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En las últimas dos décadas los cambios tecnológicos han hecho posible la 
aparición y desarrollo de una diversidad de servicios de información, especialmente los 
que se ofrecen a través de Internet. Al mismo tiempo, estos cambios han generado 
características especiales y diferenciadas en los usuarios que buscan y solicitan 
información, en cualquier momento y desde donde se encuentren; ellos poseen ahora una 
expectativa de inmediatez (oportunidad) y confiabilidad sobre la información que 
necesitan obtener, ya sea para tomar decisiones del día a día en sus centros de labores o 
de estudios.  
Los servicios a través de los cuales los usuarios se contactan con profesionales o 
expertos (sin necesidad de que ambos se encuentren físicamente en un mismo lugar), 
empleando herramientas tecnológicas de comunicación (correo electrónico, chat, 
formulario web, videoconferencia, dispositivos de telefonía móvil, entre otros) a fin de 
resolver una determinada consulta o demanda de información, se denominan servicios de 
referencia virtual. 
A nivel internacional, actualmente se evidencian distintas experiencias de 
servicios de referencia virtual desarrolladas por redes de bibliotecas que comparten no 
sólo herramientas tecnológicas, sino fundamentalmente un sistema de gestión, que se 
basa en el trabajo colaborativo, y que permite la difusión y aplicación de estrategias y 
prácticas estandarizadas a fin de lograr objetivos comunes, como son: ampliar los niveles 
de cobertura y satisfacción de las necesidades de información de distintos tipos y 
comunidades de usuarios, superando las limitaciones de carácter geográfico, temporal 
(tiempo), de recursos tecnológicos y de comunicación. 
Esta realidad no es ajena en nuestro país, y los usuarios de las bibliotecas 
universitarias y especializadas en el Perú, al igual que en distintas partes del mundo, 
muestran similares expectativas de inmediatez, oportunidad y confiabilidad en sus 
requerimientos de información. Específicamente los usuarios universitarios o que siguen 
estudios de postgrado, necesitan absolver sus consultas académicas, dentro de lo que se 
exige en el proceso de enseñanza-aprendizaje, formación e investigación, a través de 
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canales de comunicación fáciles de usar y con la intermediación de especialistas que 
absuelvan sus consultas específicas.  
Los servicios de referencia virtual que ofrecen las bibliotecas o Centros de 
Información tanto de universidades peruanas como extranjeras pueden presentarse en 
diferentes grados de desarrollo, los cuales dependen de la realidad (políticas 
institucionales, tecnología de comunicación, recursos o fuentes documentales, 
competencias profesionales del personal, entre otros factores) de cada unidad de 
información. 
Dentro de este escenario el Centro de Información de la Escuela de Postgrado de 
la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas necesitaba satisfacer ciertos 
requerimientos que condicionaban la optimización de la gestión del servicio de referencia 
virtual que hasta hace poco venía ofreciendo, y es a través de la Dirección de los Centros 
de Información de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas que se decide 
implementar el sistema de referencia virtual QuestionPoint como plataforma tecnológica 
y de gestión del nuevo servicio de referencia virtual denominado actualmente 
Bibliotecario en línea. 
El Servicio de referencia virtual denominado QuestionPoint se desarrolla bajo la 
concepción de organización y trabajo cooperativo. En este sentido, es necesario que al 
planificar la implementación de un proyecto de esta naturaleza, en una unidad de 
información académica o universitaria, se tenga en cuenta determinar aspectos centrales, 
desde la fase del diseño hasta su puesta en marcha a fin de lograr adecuarse, no sólo a la 
plataforma tecnológica que implica, sino fundamentalmente adaptarse a un conjunto de 
lineamientos que optimizan la gestión de este tipo de servicio. 
A fin de determinar los aspectos y criterios centrales a tener en cuenta durante las 
fases de diseño e implementación del servicio Bibliotecario en línea a través de la 
plataforma QuestionPoint se hace necesario atender una guía de directrices que evalúen 
el impacto de las acciones implementadas durante todo el proceso de desarrollo del nuevo 
servicio. 
Reconociendo la importancia de esta modalidad del servicio de referencia, se 
tiene el conjunto de recomendaciones y directrices elaboradas por instituciones 
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internacionales como la International Federation of Library Associations (en adelante 
IFLA) y la American Library Association (en adelante ALA), dedicadas a desarrollar y 
promover directrices para los servicios bibliotecarios. Así el Grupo de Referencia de la 
IFLA ofrece un conjunto de Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital, a 
partir de la reunión de las mejores prácticas en la gestión del servicio de referencia virtual 
aplicadas a nivel mundial por distintas redes de instituciones académicas; por otro lado, 
la Reference & User Services Associations (en adelante RUSA), sección de la American 
Library Association (ALA), dedicada a la formulación de directrices que garanticen la 
calidad del servicio de referencia, presenta entre otras directrices, Guidelines for 
behavioral performance of reference and information service providers. En ambos casos, 
las directrices están orientadas ha indicar aspectos y criterios centrales a ser evaluados 
durante el diseño, implementación y desarrollo de un servicio de referencia virtual. 
Con la finalidad de conocer en qué medida, el servicio de referencia virtual 
Bibliotecario en línea del Centro de Información de la Escuela de Postgrado, aplica 
lineamientos que garanticen la calidad en la gestión del servicio, se ha procedido ha 
evaluar el servicio en función de las directrices de IFLA y ALA, citadas anteriormente. 
También es objetivo del presente estudio presentar una propuesta de acciones de mejora, 
encaminadas a mejorar el nivel de cumplimiento de los lineamientos internacionales. 
En tal sentido, el presente trabajo se ha estructurado en cuatro capítulos que  a 
continuación se describen brevemente:  
El primer capítulo muestra el proyecto del presente informe, describiéndose el 
problema u objeto de estudio, así como sus antecedentes en la literatura científica, luego 
se plantea la justificación, se definen los objetivos y la metodología a aplicar. 
El segundo capítulo desarrolla el marco teórico sobre los conceptos, clasificación 
y factores del servicio de referencia virtual. También se incluyen algunas metodologías o 
conjuntos de criterios de evaluación del servicio. 
El tercer capítulo muestra dos secciones diferenciadas. En la primera se describe 
la institución donde se aplica el estudio de evaluación. En la segunda parte se desarrolla 
el análisis e interpretación de los resultados de la evaluación. 
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En el cuarto capítulo se plantea, producto del análisis de los resultados de la 
evaluación, la propuesta de acciones para mejorar el nivel de cumplimiento de las 




PROYECTO DEL INFORME PROFESIONAL 
1.1  Descripción del tema 
 
La Escuela de Postgrado de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (en 
adelante EPG de la UPC), tiene el compromiso de brindar educación de alta calidad, a 
través de la innovación y el mejoramiento continuo del proceso de enseñanza-
aprendizaje. El Centro de Información (en adelante CI) tiene como misión promover el 
acceso, generación y difusión de información necesaria para la investigación, la 
enseñanza, el aprendizaje, los intereses culturales y humanísticos, y la proyección hacia 
la empresa y la sociedad. 
El Bibliotecario en línea, es un servicio de referencia virtual, que se enmarca dentro 
de esta misión y se orienta a apoyar a los profesores y alumnos a fin de resolver sus 
consultas de información requeridas para realizar sus trabajos, investigaciones o 
preparación de clases. 
A fin de cumplir estos objetivos, la Dirección de los Centros de Información de la 
UPC, a fin de optimizar la gestión del servicio de referencia virtual que se venía 
ofreciendo, vio necesario implementar un sistema que ayude a resolver los siguientes 
requerimientos:  
1. La plataforma tecnológica debía considerar el seguimiento de las consultas y 
respuestas de los distintos segmentos de usuarios; para ello era necesario contar con una 
base de datos que gestione las preguntas-respuestas, así como un sistema de recuperación 
de las mismas, a fin de evitar la duplicación de esfuerzos al momento de responder 
consultas similares ya formuladas y respondidas anteriormente por otros colegas 
referencistas. 
2. El canal de comunicación (formulario web y correo electrónico) ya no alcanzaba 
la cobertura de un tipo de usuario que valora la comunicación instantánea o en tiempo 
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real, que ayude a identificar nuevos perfiles de usuarios en función de sus necesidades de 
información. 
Por tal motivo se eligió el sistema de referencia virtual QuestionPoint de la Online 
Computer Library Center (OCLC) a fin de satisfacer los requerimientos señalados. Es así 
como, después del reciente lanzamiento del Servicio Bibliotecario en Línea, a través de la 
plataforma QuestionPoint, se observa la necesidad de evaluar en qué medida el servicio 
cumple con estándares internacionales de gestión del servicio, debido a que, tal como se 
menciona anteriormente, el sistema QuestionPoint no sólo constituye una herramienta 
tecnológica sino que incluye un sistema de gestión basado en el trabajo colaborativo.  
El sistema actual de evaluación que se aplica en el Centro de Información se 
circunscribe a recoger estadísticas sobre la cantidad de consultas recibidas y respuestas 
entregadas. Este modelo de evaluación no cubre los objetivos propios de la evaluación 
del presente trabajo de estudio, por lo que se ha considerado tomar como referencia los 
modelos de directrices desarrollados por instituciones internacionales que han reunido las 
mejores prácticas de gestión de este servicio.  
Las directrices que se han tomado en cuenta para efectos de la evaluación del 
servicio Bibliotecario en línea son los desarrollados por la International Federation of 
Library Associations (IFLA, 2006) y la Reference & User Services Association (RUSA) 
sección de referencia de la American Library Association (ALA), las cuales cubren 
distintos aspectos que exige el trabajo colaborativo o de equipo y sistemático, orientado a 
cumplir objetivos a corto, mediano y largo plazo, dentro de una cultura de la 
retroalimentación y aplicación de acciones preventivas y correctivas para lograr la mejora 
continua.  
1.2  Antecedentes 
Existe un gran número de trabajos que abordan los temas del servicio de referencia 
virtual desde diferentes aristas, así tenemos los que lo hacen desde el punto de vista del 
uso de las tecnologías para brindar el servicio, así como de las competencias del 
bibliotecario referencista, y en especial sobre los intentos o proyectos que se están 
poniendo en marcha a nivel de bibliotecas que trabajan cooperativamente. Escasos son 
en cambio los trabajos que se refieren a la evaluación del servicio desde un enfoque 
 13
integrado que tenga en cuenta la gestión del servicio, características de calidad de la 
interfase, competencias del personal referencista, estándares de respuesta y entrevista, 
entre otros aspectos. A continuación se ofrece una breve reseña de algunos estudios 
donde se han aplicado distintos lineamientos para desarrollar este tipo de servicio y que 
han servido de guía para la formulación del presente trabajo. 
Cercano a nuestra realidad se encuentra el trabajo Servicio de referencia 
electrónica basado en Mensajería Instantánea de Echevarría y Donoso del año 2005, 
cuya propuesta metodológica incluye una serie de pautas que guían el diseño e 
implementación de dicho servicio al que se denominó CIPOLCHAT. Estas pautas son 
descritas dentro de las siguientes fases de implementación: selección de destinatarios 
finales, soporte informacional del servicio, soporte tecnológico del servicio, y montaje y 
puesta en marcha.  
Asimismo, cabe citar el artículo Servicio de asistencia bibliográfica y referencia 
virtual en Bibliotecología y Ciencias de la información: los resultados de un año de 
trabajo, del año 2007, donde sus autores, Santovenia D. y Cañedo A. analizan el 
servicio que ofrece Acimed para sus usuarios en el suministro de información de 
referencia y bibliográfica. Aquí fueron considerados los siguientes indicadores 
estadísticos: distribución de las solicitudes según temáticas, distribución de los usuarios 
según nivel académico, vía o forma de conocimiento del servicio y distribución de los 
usuarios por instituciones, que finalmente produjeron resultados favorables al trabajo de 
apoyo a la investigación tanto de autores potenciales de Acimed como de una categoría 
de usuarios no contemplados al principio. 
Por otro lado, el servicio de información es analizado desde otra arista por E. J. 
Sánchez Vanderkast en su artículo Servicio de información: políticas de información en 
un entorno de cambios, del año 2007, donde se examina la metodología STEEP que 
comprende los elementos social, tecnológico, económico, ecosistémico y político 
aplicado a las políticas de información de los servicios de información. 
También y, con especial interés se analizaron los conjuntos de directrices 
expuestas por las Asociaciones profesionales de la International Federation of Library 
Associations and Institutions en el año 2004, y la Reference and User Services 
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Association (RUSA) también del año 2004 órgano de la Asociación de Bibliotecas 
Americanas (ALA) donde se exponen directrices y recomendaciones a cerca del diseño, 
implementación y organización del servicio de referencia virtual.   
Sobre el contexto de evaluación del servicio de referencia virtual aplicando las 
directrices de las asociaciones profesionales citadas en el párrafo anterior se encuentra el 
estudio de Shachaf, P., y Horowitz, S. titulado Virtual reference service evaluation: 
Adherence to RUSA behavioral guidelines and IFLA digital reference guidelines, del 
año 2008. En este estudio se evalúa y compara el nivel de adhesión a los conjuntos de 
directrices, propuestos por IFLA y ALA (RUSA), mediante el análisis de 324 
transacciones de 54 bibliotecas en USA. 
1.3  Justificación 
El servicio de referencia está en permanente reestructuración gracias a la diversidad 
y constante cambio de la tecnología que se encuentra en el mercado y a libre disposición 
de quien desee emplearla. Gracias a ello un usuario puede obtener información puntual 
sin la necesidad de desplazarse físicamente a la biblioteca. 
De acuerdo con  Fullerton (2002). “La naturaleza única de la referencia digital 
plantea nuevas cuestiones y retos. La necesidad de pautas y normas es cada vez más 
importante a medida que los servicios de referencia digital siguen evolucionando en todo 
el mundo”.  
De otro lado, McClure, et. al. (2002) plantean que la evaluación es esencial para: 
• Determinar el grado en que los objetivos del servicio de referencia virtual 
están siendo cumplidos. 
• Evaluar en qué medida la referencia virtual apoya a la biblioteca y/o a las 
metas de la organización en general. 
• Supervisar el estado del servicio y su funcionamiento para hacer mejoras 
continuas y modificaciones al servicio. 
• Obtener datos estadísticos relativos a la tendencia de uso, usuarios y tiempo 
de utilización del servicio. 
• Determinar el grado en que se están satisfaciendo las necesidades de 
información de los usuarios a través del servicio. 
• Justificar los costos y beneficios del servicio y demostrar el conjunto de 
responsabilidades en la actividad de referencia virtual. 
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• Comparar datos relativos al costo y beneficios del servicio de referencia 
virtual con los del servicio de referencia tradicional. 
• Mantener los datos de planificación continua y desarrollo del servicio de 
referencia virtual. 
• Determinar el tipo de personal a entrenar y apoyo que podría ser necesario. 
• Identificar los aspectos del servicio de referencia virtual que necesitan ser 
revisados o mejorados. (p. 3). 
Decidir cuál es la tecnología más conveniente para brindar este servicio, así como la 
forma en que ha de desarrollarse, seleccionar la colección relevante de fuentes arbitradas, 
diseñar los procesos a fin de brindar no sólo información oportuna, sino además precisa y 
respetando la normatividad local y los derechos de autor o de propiedad intelectual es un 
arduo trabajo que tiene que ver con una constante medición de las diversas variables de la 
calidad del servicio.  
Es así que el servicio de referencia virtual que se brinda en el CI de la EPG de la 
UPC busca perfilarse y desarrollarse de acuerdo a estándares internacionales, por esta 
razón en el presente trabajo se analiza en qué medida se aplican las recomendaciones de 
IFLA y ALA (RUSA) en todo el proceso de desarrollo de este servicio. Asimismo nos 
permitirá diseñar y establecer una metodología de evaluación con parámetros que 
constituyan una guía para medir la calidad de la gestión del servicio en bibliotecas 
universitarias peruanas. 
1.4  Objetivos 
• Objetivo general 
− Evaluar el servicio de referencia virtual del Centro de Información de la 
Escuela de Postgrado de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. 
• Objetivos específicos 
a. Identificar los factores que intervienen en el servicio de referencia virtual 
Bibliotecario en línea. 
b. Describir las fases de implementación del sistema QuestionPoint en el 
servicio de referencia virtual Bibliotecario en línea.  
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c. Evaluar el servicio de referencia virtual Bibliotecario en línea aplicando 
las directrices internacionales de IFLA y ALA (RUSA).  
d. Proponer un conjunto de acciones para mejorar el nivel de cumplimiento 
de las directrices internacionales para el servicio Bibliotecario en línea.  
1.5  Marco teórico 
• Biblioteca universitaria 
La biblioteca universitaria es concebida actualmente como parte activa y esencial 
de un sistema de recursos para el aprendizaje y la investigación. En tal sentido REBIUN 
(citado por Orera, 2005) propone una nueva definición de biblioteca universitaria: 
La Biblioteca es un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia y la 
investigación y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestión de la 
Universidad/Institución en su conjunto. 
La Biblioteca tiene como misión facilitar el acceso y la difusión de los recursos de 
información y colaborar en los procesos de creación de conocimiento, a fin de 
contribuir a la consecución de los objetivos de la Universidad/Institucionales. 
Es competencia de la Biblioteca seleccionar y gestionar los diferentes recursos de 
información con independencia del concepto presupuestario, del procedimiento con 
el que hayan sido adquiridos o de su soporte material (p. 47). 
En el mismo sentido Cristóbal Urbano (2000) indica: 
Las bibliotecas universitarias han de contemplar fondos y servicios destinados a 
cubrir necesidades de estudiantes de postgrado y doctorado, así como del personal 
docente e investigador que realiza actividades de investigación. Si bien la biblioteca 
universitaria se clasifica en el grupo tradicionalmente denominado “bibliotecas 
generales de investigación”, ésta puede llegar a desarrollar un servicio eficaz  en  la  
línea  de  ofrecer  prestaciones de biblioteca especializada, gracias a su capacidad de 
estructurarse por medio de diversas secciones y servicios, lo que finalmente es 
fundamental para obtener el reconocimiento y apoyo pleno del cuerpo docente de 
una universidad (p.51). 
• Servicio de referencia 
De acuerdo a Orera (2005) es el servicio a través del cual los usuarios pueden 
plantear sus consultas sobre cuestiones diversas, generalmente de tipo factual y 
relacionado con los programas o carreras que se imparten en la universidad. Tiene la 
finalidad de resolver problemas cotidianos sobre las materias de estudio, docencia o 
investigación mediante la intervención del bibliotecario experto.  
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• Servicio digital 
Según Gonzáles (2005) son todos aquellos servicios que durante su proceso utilizan 
el medio digital para la creación, procesamiento y distribución de la información a través 
de herramientas tecnológicas. 
• Servicio de referencia digital 
Servicio de referencia que se brinda utilizando distintos medios de comunicación 
digitales en la interacción usuario-referencista. En este sentido Lifeng Han citado por 
Torres y Sánchez (2005) afirma que los servicios de referencia digital: 
“representan a aquellos servicios proporcionados a través de medios 
electrónicos y que hacen uso de software asincróno (correo electrónico, y otras 
formas del web) y sincróno (sistema en tiempo real como el chat). En un 
sentido más estricto, la referencia digital se utiliza generalmente como un 
sinónimo de referencia electrónica en tiempo real” (p. 126). 
La referencia digital se ha implementado a menudo utilizando versiones 
personalizadas o modificadas de software comercial para administración de call centers y 
centros de servicio al cliente. Los usuarios pueden emplear formularios para enviar sus 
preguntas, notifican al equipo de referencia cuando llegan preguntas, permiten la 
interacción entre solicitante y referencista, hacer un seguimiento del estado de las 
transacciones y registrar preguntas y respuestas en una base de datos.  
• Servicio de referencia electrónica 
De acuerdo a Echevarría y Donoso (2005) el servicio de referencia electrónica es: 
 “la mediación producida entre un usuario que requiere obtener una respuesta y los contenidos 
de información que conducen a despejar su necesidad de información, donde el carácter 
electrónico está determinado por la variable remota del usuario y por que la información se 
encuentra disponible en un soporte electrónico. El sistema debe estar conformado por tres 
componentes que favorecen una entrega óptima del servicio, los cuales son: humano, 
informacional y tecnológico” (p. 12). 
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• Servicios virtuales 
Los servicios virtuales se encuentran en la sociedad del autoservicio. El desarrollo 
de los servicios virtuales ha de tener en cuenta las necesidades especiales de diversos 
colectivos, para hacerlos accesibles a todos.  
• Interfase 
Las características que poseen las interfases según Ribera (2005) son: 
a. Multimodalidad.- Consiste en que la interacción se sustenta en diversos 
canales de comunicación simultáneos: voz, teclado, tacto y gesto. La 
multimodalidad, junto con la integración de los aspectos emocionales en la 
interacción, se ve como la evolución natural de las interfaces, cada vez más 
cercanas a las personas; inclusive se habla de interacción inteligente. 
b. Realidad aumentada.- Consiste en añadir información digital a los objetos 
reales. La persona interacciona con objetos físicos; el ordenador proyecta 
información adicional sobre ellos, y también capta la del entorno como entrada. 
A diferencia entre realidad virtual y realidad aumentada es que la interacción se 
da en el mundo real. Algunos autores la llaman de “realidad mixta”. Para ser 
considerado de realidad aumentada un sistema informático ha de cumplir 3 
requisitos: combinar objetos reales y virtuales en un entorno real; funcionar de 
forma interactiva en tiempo real; registrar (alinear) los objetos reales y virtuales 
de forma recíproca.  
c. Interfaces adaptativas.-  Consiste en la adaptación dinámica de la interacción 
a las necesidades concretas o preferencias de cada usuario, a menudo con 
técnicas de inteligencia artificial. 
d. Aspectos emocionales.- El ordenador ha de ser capaz de reconocer, expresar, 
comunicar y responder a las emociones de las personas. Las personas que 
interactúan con los nuevos ordenadores, integrados en todos los aspectos de la 
vida cotidiana, quieren que sean objetos funcionales, pero también, con carga 
afectiva.  
e. Usabilidad.-  Cualidad de un objeto o sistema para ser fácil de usar, para 
adecuarse al usuario (pp. 419-420). 
Los nuevos tipos de usuario y las nuevas áreas de aplicación de los sistemas 
informáticos redefinen la usabilidad en sus aspectos más subjetivos y sociales; 
actualmente se ha acuñado el término “usabilidad universal”, como sinónimo de diseño 
universal, que consiste en aplicar los principios de usabilidad para beneficiar al más 
amplio abanico de usuarios y situaciones.  
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1.6  Metodología 
Para el desarrollo del presente trabajo se empleará el nivel de investigación 
descriptivo. Se evaluará la implementación y puesta en marcha del Servicio de 
Referencia Virtual del Centro de Información de la Escuela de Postgrado de la 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas denominado Bibliotecario en línea dentro 
del marco de las directrices internacionales de IFLA (2006) y RUSA (2004).  
Teniendo en cuenta que para efectos de la evaluación del Servicio Bibliotecario 
en Línea, se han empleado un conjunto mayoritario de directrices, debido a que en esta 
primera etapa de la puesta en marcha del servicio, no todos los lineamientos son 
aplicables, sino que se han considerado los concernientes a la planificación, diseño e 
implementación del servicio de referencia virtual. Debido a que no se cuenta con 
resultados de satisfacción del usuario que permitan medir el grado de satisfacción de los 
mismos. Para el caso de las Recomendaciones de IFLA no se han aplicado las 
concernientes a la sección de Recomendaciones para el Chat; y para el caso de RUSA, 
sólo se han aplicado las referidas a las Guidelines for behavioral performance of 
reference and information service providers.  
Para tal fin se elaborará una Guía metodológica que consta de las siguientes 
secciones: 
• Categoría: es la característica o cualidad principal a ser evaluada. En este caso 
una categoría es una sección principal enunciada por IFLA y/o RUSA en sus 
lineamientos para el servicio de referencia virtual o digital. 
• Parámetro: es la sub-característica o cualidad de la categoría del servicio a ser 
evaluada. En este caso un parámetro es una directriz enunciada por IFLA y/o 
RUSA. 
• Código: es una etiqueta que sintetiza la idea principal de la directriz a fin de 
conceptualizar y visualizar de forma ágil y dinámica el sentido de la directriz. 
• Observaciones: descripción que se realiza en función de cada uno de los 
parámetros establecidos (directrices internacionales). Las técnicas empleadas 
para la evaluación del servicio serán la revisión de documentos internos de la 
institución, análisis de la interfase del servicio (es decir, la navegación y revisión 
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del sitio web del servicio); y la recopilación de información a partir de la 
participación en las reuniones del Comité de Implementación del servicio en sus 
distintas fases. 
• Escala de medición: se empleará la escala de medición de Likert que permite 
calificar entre el 0 al 3 el cumplimiento de las características y sub-
características susceptibles de medición. La valoración de esta escala es la 
siguiente: 
La frase “no aplica”, (es decir, no aplica por no corresponder a la realidad o 
contexto del servicio.  
0= No cumple, 
1= Cumple medianamente, 
2= Cumple satisfactoriamente. 
Los datos obtenidos serán vertidos en una tabla de validación. La información 
recolectada será analizada mediante estadística descriptiva. 
Finalmente se realizará el análisis e interpretación de los resultados y se 





2.1  Servicio de referencia 
 
Rodríguez (2006) nos deja constancia de los inicios del servicio de referencia al 
indicar lo siguiente:  
Es imposible no hacer alusión a quien se reconoce unánimemente como “el 
Padre de la Referencia”. En 1876 Samuel Sweet Green, de la Biblioteca Pública de 
Worcester, Massachussetts, destacaba ya la importancia de ofrecer ayuda al lector 
en el uso de la colección, mediante su célebre paper presentado ante la American 
Library Association (ALA). El de esta biblioteca sería el primer servicio de 
referencia organizado de que haya constancia”. (p. 15). 
La mayor parte de las definiciones actuales, consideran vigentes los principios 
establecidos por Samuel Green hace más de un siglo (1876), en su famoso artículo 
“Relaciones personales entre bibliotecarios y lectores”, en el que da especial énfasis a la 
necesidad de ayudar a los lectores a escoger los libros que mejor satisfagan sus intereses, 
necesidades y niveles educacionales. Esta necesidad por un servicio "personal" fue 
paulatinamente reconocida (especialmente en los países anglosajones) por las bibliotecas 
públicas y universitarias, lográndose distinguir este servicio como una sección o parte 
independiente del resto de la biblioteca, lo que además permitió desarrollar la 
especialización de referencia dentro de la profesión (Talavera, 1998).  
Actualmente se realiza una distinción entre el denominado servicio de referencia 
tradicional y el digital o virtual. La referencia tradicional está vinculada con un espacio 
físico o sala de referencia y la colección impresa, aquí tanto bibliotecario como usuario, 
deben desplazarse a la biblioteca y acomodarse a un horario de servicio más o menos 
amplio de acuerdo a los recursos disponibles. 
Son considerados tradicionales el servicio de consulta por teléfono, correo postal 
o fax. En tanto que "referencia virtual", "referencia digital", "servicios de información en 
Internet", "referencia permanente" y "referencia en tiempo real", según IFLA (2006) son 
términos intercambiables para describir los servicios de referencia que utilizan tecnología 
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digital de una u otra forma. Son considerados servicios digitales o virtuales los realizados 
a través de un formulario en la página Web, correo electrónico, sistemas de 
videoconferencia, chats o foros virtuales. 
Con la finalidad de aclarar las diferencias o similitudes de los términos referencia 
virtual y referencia digital se muestran a continuación algunas definiciones encontradas 
en la literatura: 
• Referencia virtual 
Con la finalidad de aclarar los alcances de este concepto se muestran a 
continuación las siguientes definiciones citadas por Manso (2006): 
En 1998 Kasowitz plantea que los servicios de referencia digital son los que “utilizan a Internet para 
colocar a los usuarios en contacto con los que pueden contestar a preguntas específicas y ayudarlos 
a desarrollar ciertas habilidades”.  
Wasik (1999) indica que de manera análoga a los sistemas expertos tradicionales que intentan 
modelar tareas del tipo problema – solución similar a la lógica humana, los servicios digitales 
utilizan a intermediarios humanos para contestar las consultas de los usuarios modelado a partir de 
la práctica y métodos empleados en los servicios tradicionales. 
En 2001 Ammentorp y Hummelshoj afirman que un servicio de referencia virtual es “un medio por 
el cual un usuario propone una pregunta a un bibliotecario a través del empleo del correo 
electrónico o llenando un formulario en el Web”. Por su parte, Saunders, ese mismo año, lo define 
“como un mecanismo por el cual las personas pueden enviar preguntas u obtener respuestas a través 
del e–mail, chat o formularios web”. 
Otros autores definen al servicio de referencia como: 
– “servicios, basados en Internet, que emplean a expertos humanos o intermediarios para 
proporcionar la información a los usuarios” (Whitlatch, 2003). 
– “servicio que le proporciona las respuestas a las preguntas de los usuarios, en un ambiente 
mediado por computadoras” (Pomerantz, 2003). 
– “cualquier servicio de referencia proporcionado a través de Internet y que pueden utilizar 
materiales impresos, así como recursos digitales” (Smith, 2003) 
– “aquellos que usan la mediación humana para contestar a preguntas en un ambiente digital“. 
(Lankes, 2003). (pp. 4-5) 
De acuerdo a Wasik (s.a.) citado por Torres y Sánchez (2005) el servicio de 
referencia digital: 
…comenzó a ofrecerse para complementar los servicios tradicionales proporcionando ayuda en un 
ambiente electrónico. Uno de los primeros servicios en línea fue el ERAS (Electronic Access to 
Reference Service) lanzado por la Universidad de Maryland en Baltimore en 1984, y aunque los 
primeros esfuerzos se basaron en el uso de correo electrónico éstos recibieron poca atención por 
parte de los usuarios; sin embargo poco a poco el servicio digital proliferó y llegó a ser cada vez 
más popular, al grado que surgió el servicio AskEric en 1992. (p. 124). 
Más adelante los mismos autores hacen referencia a Han (2003) quien define a esta 
modalidad del servicio de referencia como:  
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…los servicios de referencia digital son un término que representa a aquellos servicios 
proporcionados a través de medios electrónicos y que hacen uso de software asincrónico (correo 
electrónico y otras formas del web) y sincrónico (sistema en tiempo real como el “chat”). En un 
sentido más estricto, la referencia digital se utiliza generalmente como un sinónimo de referencia 
electrónica en tiempo real. (p. 126). 
Para la American Library Association (ALA) la referencia virtual es: 
…el servicio de referencia iniciado electrónicamente, a menudo en tiempo real, donde los usuarios 
emplean computadoras u otra tecnología de Internet para comunicarse con los bibliotecarios, sin 
estar físicamente presentes. Los canales de comunicación usados frecuentemente en referencia 
virtual incluyen videoconferencia, servicios de voz en Internet, correo electrónico y mensajería 
instantánea. Aunque es frecuente la utilización de fuentes en línea para la provisión del servicio de 
referencia virtual, el uso de fuentes electrónicas en la búsqueda de respuestas no es en sí misma 
referencia virtual. El seguimiento de las consultas de referencia virtual se hace a menudo por 
teléfono, fax o correo electrónico, aún cuando esos modos de comunicación no son considerados 
virtuales” (ALA, 2003). 
Para Online Computer Library Center (OCLC), en su servicio Question Point, 
referencia virtual se define como el “uso del computador y las tecnologías de 
comunicaciones para proporcionar servicios de referencia a usuarios en cualquier 
momento y en cualquier lugar” (OCLC, 2005). 
En conclusión se puede afirmar que el servicio de referencia virtual o digital 
permite la resolución de consultas de información, producto de la comunicación del 
usuario y bibliotecario o experto, empleando las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones (TIC’s). 
2.2  Clasificación del servicio de información 
Bopp (1995) citado por Merlo (2000) es quien presenta la sistematización mas 
completa sobre la tipología del servicio de referencia, clasificación que es resumida por 
Magán en 1996 (citado por Merlo Vega, 2000, pp. 3-35), según el cual divide los 
servicios de información en tres clases: servicios de información, formación y 
orientación.  
a. Servicio de información 
Servicio que proporciona respuestas a las necesidades de los usuarios sin importar 
su complejidad. Las consultas pueden clasificarse en: 
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• Preguntas simples (o factuales): son las preguntas sobre datos o hechos concretos, 
nombres de instituciones, números telefónicos, etc. que normalmente pueden ser 
contestadas rápidamente, utilizando uno o dos documentos de referencia. 
Constituyen la mayoría de las consultas en un servicio de referencia, y pueden ser 
absueltas por referencistas sin mayor experiencia. En muchas instituciones se 
prefiere tener para este tipo de consultas un mostrador de información, y para las 
consultas más complicadas o en las que se necesita una persona especializada, un 
mostrador de referencia. La mayoría de las veces es desarrollada por teléfono. 
• Verificación bibliográfica: este tipo de consulta es típico en instituciones 
educativas, tanto de nivel escolar como universitario, en este servicio se requieren 
datos específicos (que el usuario tiene incompletos) del material bibliográfico. 
Normalmente requiere que el referencista busque en catálogos de bibliotecas, 
índices, bibliografías, catálogos unidos, etc. 
• Información y servicio referativo: que consiste en ubicar la información misma, que 
involucra el "referir" al usuario hacia la fuente más apropiada, sea ésta una persona 
o institución. El servicio de referencia mantiene normalmente directorios y listas de 
recursos útiles que ayudan a esta labor, además de la información que se puede 
encontrar en Internet. 
• Preguntas de investigación y búsquedas en bases de datos: este tipo de consultas 
requiere de personal especializado que realice búsquedas más complejas y mayor 
tiempo para absolverlas; además de una entrevista usuario/referencista para precisar 
el alcance de la consulta. El resultado suele ser un listado de referencias 
bibliográficas que el usuario podrá encontrar en los fondos documentales impresos 
o electrónicos de la biblioteca o fuera de ella. 
• Broker de información: profesional que decide trabajar independiente realizando 
búsquedas, acopiando, evaluando, y reestructurando la información por 
requerimiento de un usuario, normalmente por un pago específico. 
b. Instrucción o formación 
Está orientada hacia el logro de una mejor utilización de los recursos de la 
biblioteca. La labor de instrucción es causa de polémica en la actualidad ya que por un 
lado se impulsa al usuario para que busque información por sí mismo, en lugar de 
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proporcionársela; y por otro se discute la necesidad de ahorrarle tiempo y brindarle el 
material que requiere de la forma más completa y útil posible. Se distinguen dos 
modalidades de instrucción: 
• Instrucción personalizada: que implica orientación y ayuda persona a persona, 
incluye por lo general enseñanza para el manejo de bases de datos en línea, uso de 
catálogos, repositorios u otros recursos como gestores de contenidos o de 
referencias bibliográficas, así también sobre la búsqueda de temas específicos, entre 
otros. Puede ser una ayuda a usuarios nuevos, o con necesidades específicas, y con 
frecuencia resulta de una entrevista de referencia. 
• Instrucción en grupo: es una forma rápida y común de capacitar a un grupo de 
usuarios con necesidades similares. Puede tomar diversas formas, desde el conocido 
tour de la biblioteca, o demostración de ciertos materiales o servicios, hasta cursos 
de instrucción con ejercicios calificados que pueden formar parte de una instrucción 
formal. La instrucción en grupo es mayormente usada en instituciones educativas, 
aunque la tendencia actual es hacia la instrucción personalizada. 
c. Guía u orientación: consiste en orientar al usuario en la elaboración de un trabajo 
de  investigación, incluye los pasos que debe seguir y la selección de materiales 
apropiados. En bibliotecas universitarias normalmente significa proporcionar 
información para asignaciones o trabajos de fin de ciclo. Un ejemplo lo ilustra el 
caso de alumnos que siguen programas de doctorado a quienes se orienta sobre la 
estrategia de búsqueda a seguir en sistemas informáticos como el NedDrow y el 
Sitkis a fin de extraer la bibliografía más adecuada (arbitrada por la comunidad 
científica o filtrada por una estricta política editorial) dentro del proceso de 
investigación científica. 





Tabla Nº 1 
 
Clasificación de los servicios de información (Magan, 1996) 
Fuente: Merlo (2000) p. 97. 
Estas tres funciones del servicio de referencia: información, instrucción y 
orientación, por lo general no se dan por separado sino entrelazadas. La diferencia entre 
la segunda y tercera es muy tenue, y por lo general se dan simultáneamente. 
Otra propuesta de sistematización de los servicios de información es la desarrollada 
por Castillo (2002) que se presenta en la siguiente tabla: 
Tabla Nº  2 
 
Propuesta de sistematización de Castillo (2002) 
Servicio de información Descripción 
Consultas de respuesta 
rápida 
Resolución de cuestiones sencillas utilizando obras de 
consulta de la biblioteca. 
Consultas bibliográficas Elaboración de repertorios bibliográficos sobre temas 
específicos y comprobaciones bibliográficas. 




Boletines informativos, de adquisiciones, novedades 
editoriales, etc. 
Difusión Selectiva de la 
Información 
Entrega de información sobre novedades según los temas 
elegidos por los usuarios. 
Orientación bibliográfica y 
documental 
Guías de lectura, selecciones de documentos, asesoramiento 
bibliográfico, etc. 
Asesoramiento técnico Preparación de informes y recopilación de información sobre 
un tema. 
Formación de usuarios Uso del servicio, de la colección, etc. 
Fuente: Castillo, Lourdes (2001-2002) p.8. 
En este mismo sentido, Grogan (1992) presenta otra categoría de demandas de 
información a saber: 
Tipo de servicios Descripción Ejemplos 
Información Resuelven las consultas de 
los usuarios 
Preguntas de respuesta rápida, 
consultas bibliográficas, obtención 
de un documento 
Formación o 
instrucción 
Tratan de educar al usuario 
en el uso de la biblioteca y 
de la colección de referencia 
Formación de usuarios 
Orientación Asesoran al usuario en la 
elección de una obra o de 
una fuente de información 
Actividades llevadas a  cabo por la 
biblioteca para recomendar o dar a 
conocer documentos. 
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• Preguntas administrativas y de orientación: se trataría de cuestiones sobre la propia 
biblioteca, como el horario, el uso de determinados servicios, la localización de las 
secciones, etc. 
• Preguntas de autor/título: los usuarios preguntan por si una determinada obra está en la 
biblioteca. 
• Preguntas factuales: el usuario necesita conocer un dato o un hecho. 
• Preguntas sobre determinadas materias: la consulta se centra en qué documentos posee la 
biblioteca sobre un tema de interés para el usuario. 
• Preguntas mutables: se denominan así las cuestiones planteadas cuando el usuario no sabe 
exactamente lo que necesita, por lo que la pregunta irá transformándose o delimitándose a 
medida que el personal ofrezca documentos o respuestas. 
• Preguntas de investigación: demandas especializadas que requieren una búsqueda 
exhaustiva para poder ser resueltas convenientemente. 
• Otras preguntas: preguntas inconsistentes, ilógicas, absurdas, etc. Los usuarios pueden 
plantear preguntas a las cuales es imposible responder, aún contando con una buena 
colección de referencia, ya sea por el contenido de la consulta o porque la pregunta no tiene 
una respuesta sencilla. 
• Preguntas sin respuesta: ha pesar de que el servicio de referencia debe intentar contestar a 
todas las consultas que se formulen a veces no es posible resolverlas, ya sea por el carácter 
de la propia pregunta o porque no se poseen fuentes de información para responderlas (pp. 
36-49). 
Rodríguez (2005) clasifica las consultas en cuatro tipos básicos, que son definidos a 
continuación: 
• Direccionales: son aquellas que requieren el uso de herramientas bibliográficas. Por lo 
general estas consultas no tomaran mas que segundos y ni necesitan de entrevista de 
referencia alguna. Para responderlas en el escritorio de referencia “físico” basta con el 
conocimiento del ámbito geográfico inmediato. – la biblioteca, quizás su comunidad- y su 
funcionamiento. 
• De referencia rápida: Son aquellas que no requieren más que la consulta a una fuente de 
referencia, ya que el usuario necesita saber específicamente un dato: el año de algún 
acontecimiento, etc. Son preguntas que se reconoce con facilidad por la forma ene que 
comienzan: ¿quién?, ¿qué?, ¿dónde? o ¿cuándo?. 
• Instruccionales: Tratan generalmente en el manejo de bases de datos, búsqueda de 
información a texto completo, manejo del catalogo, elaboración de citas, etc. Como dice 
Straw en el 2001 “los bibliotecarios de referencia pasan mas tiempo enseñando a sus 
usuarios el uso de la tecnología que buscando información especializada. 
• De investigación: Son aquellas que requieren la utilización de mas de una fuente de 
referencia, se trata de realizar una investigación, para lo cual se desarrolla una entrevista 
mas extensa y una estrategia de búsqueda que nos permita seleccionar las fuentes a utiliza, 
entre una gran variedad de sitios web (pp-75-78). 
La investigación requiere, un trabajo de averiguación más exhaustivo, como una 
mayor diversidad de fuentes y a menudo con un importante trabajo de seguimiento a 
través del e-mail. 
2.3  Características del servicio de referencia digital 
Para Rodríguez (2005) las características más importantes de un servicio de 
referencia virtual son las siguientes: 
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• Contar con una guía del servicio a fin de que sea entendido claramente por el usuario. 
• El alcance del servicio es de gran escala, debido a que se puede brindar a diferentes 
personas en el mismo tiempo. 
• Los usuarios del servicio pueden ser locales o globales con diferencias culturales, raciales, 
lingüísticas entre si y a su vez posiblemente con el referencista. 
• Emplear la Web como herramienta para conectarse al mundo para acceder a la gama de 
servicios que ofrece. 
• El horario por lo general es de 24 horas y los 365 días del año. Lo ideal sería establecer 
horarios de acceso a las especialidades y a la información que es posible acceder en línea 
así como los servicios que se presten, es necesario establecer responsabilidades por áreas 
para absolver las consultas de los usuarios. 
• La relación del bibliotecario con los usuarios carece de contacto visual y de los elementos 
de comunicación no verbal (lenguaje gestual y corporal). 
• La asistencia que se da al usuario es de forma remota. 
• La colección es local y global, es decir no solo se utilizan los recursos de la biblioteca. 
• Los soportes de la colección son en formato digital e impreso. 
• La consulta se puede redirigir, es decir se puede transmitir a otra persona. 
• Las herramientas del referencista son los catálogos online, índices, material digitalizado, 
recursos web, bases de datos, entre otros. (pp. 51-52). 
En síntesis se puede afirmar que las características del servicio están en función de 
la interacción de los elementos del Servicio de Referencia Virtual; es decir están referidos 
a las características que debe poseer la biblioteca con respecto a las políticas del servicio, 
el perfil de los usuarios que requieren el servicio, los elementos de comunicación de la 
interfase, y sobre las condiciones de la colección. 
2.4 Clasificación de los servicios de referencia digital 
La literatura ofrece diferentes formas de clasificación de los servicios de referencia 
digital; un grupo de autores los estructuran teniendo en cuenta el soporte tecnológico, 
otros desde un enfoque del producto ofertado y también se presenta una categorización 
desde la perspectiva de los dispositivos de comunicación. 
A continuación se presentan algunas de estas categorizaciones: 
Teniendo en cuenta el soporte tecnológico en que se ofrece el servicio, Josiasen y 
Ammentorp (2001) los clasifica en tres categorías: el modelo del correo electrónico, los 
formularios simples y elaborados (citado por Manso, 2006). 
Berube (2003) citado por Manso (2006), enuncia una clasificación más completa al 
establecer dos amplias categorías: a) las transacciones asíncronas que vienen a ser 
aquellas en las que el usuario y el intermediario trabajan en tiempos diferentes, aquí se 
incluyen las modalidades del correo electrónico y los formularios web y, b) las 
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transacciones sincrónicas que ocurren en tiempo real, con respuesta inmediata a la 
pregunta, mediante el uso de herramientas como el chat y la videoconferencia. Según 
Rodríguez (2003) “desde 1985 aparecen los sistemas asincrónicos como los formularios 
web. Se calcula que en 1999 se desarrollan los sistemas sincrónicos tales como el chat” 
(p. 484). 
Teniendo en cuenta la forma de presentar la información que ofrecen, 
Hummelshoj (2001) citado por Manso (2006) clasifica estos servicios en (ver Gráfico Nº 
1):  
• Servicios de Información: son aquellos que clasifican la información a pedido y la 
ofrecen en forma de lista de links no estructurados.  
• Servicios de valor agregado: que agregan a la lista de links, cualquier clase de 
ayuda, de explicación o instrucción para apoyar al usuario. Todo esto es logrado a 
través de la inclusión de estructuras temáticas comprensibles a los usuarios en 
general, incluye además facilidades de búsqueda como vía alternativa para 
encontrar la información, así como versiones de lenguaje que permiten ofrecer el 
servicio en más de un idioma, por último se introduce la instrucción como elemento 
para mejorar la capacidad de los usuarios para buscar y evaluar los recursos de 
información. 
• Servicios de comunicación: que comprenden aquellos en los que los usuarios y los 
intermediarios establecen relaciones recíprocamente, el más común es el 
denominado “Pregunte al bibliotecario”, otra modalidad son los foros de discusión 
que permiten discutir sobre diversos temas.  
• Servicios de transacción: los cuales permiten adquirir productos, servicios en línea 
o enviar datos, comprenden la reserva para préstamo de libros, el pedido para la 
adquisición de documentos o el registro de datos. 
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Gráfico Nº 1 
 




        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
    




 Torres y Sánchez (2005), Rodríguez (2005), García (2003) y Manso (2006) son 
autores que han elaborado una clasificación en base a los sistemas o dispositivos de 
comunicación que utilizan las bibliotecas para ofrecer este servicio. A continuación se 











-Lista de links 
-Reserva de préstamos. 
-Transferencia de ficheros. 
 


























a Correo electrónico o e-mail 
Es un medio asincrónico de comunicación que permite al usuario enviar al 
referencista un mensaje con una pregunta sobre la información que requiere, por lo 
general el referencista responde a través del mismo medio y el tiempo de respuesta puede 
oscilar de horas a días.  
Rodríguez (2005) resalta las siguientes características: 
• El usuario puede explicar con mayor detalle su consulta y de acuerdo al tiempo del que 
dispone. 
• El usuario puede identificarse con un nombre  que proteja su anonimato. 
• Es fácil de implementar y de bajo costo debido a que solo requiere la conexión a Internet. 
• El referencista no trabaja bajo la presión de la inmediatez, ya que no exige una respuesta 
instantánea de su parte. 
• Posibilidad de editar, reescribir, corregir errores ortográficos. 
• Se pueden incluir archivos adjuntos de diversos formatos. 
• Brinda la posibilidad de guardar copias para absolver futuras consultas así como 
reenviarlo a otros. (p. 93) 
También, Torres y Sánchez (2005) resaltan la ventaja del costo en relación con una 
llamada telefónica de larga distancia y la opción de hacer envíos a varios destinos. Como 
limitaciones señalan el no poder recibir todos los mensajes por el espacio insuficiente al 
que se tiene derecho de acuerdo con las políticas del proveedor del servicio (p. 127).  
Entre las desventajas se citan: “están expuestos a virus informáticos, spams y 
hackeo. Para neutralizar estas deficiencias se requieren mantener actualizados los 
programas de antivirus o filtros que eviten la pérdida de información”   
b Formularios web 
Respecto a la definición y requerimientos del formulario web, Torres y Sánchez 
(2005) afirman: 
“Los formularios web permiten obtener información categorizada y específica de lo que el 
referencista requiere saber, mientras que el usuario es mucho más sencillo y atractivo, y sirve como 
guía tanto para el emisor como para el receptor del mensaje. Este tipo de herramienta requiere de la 
planeación y diseño de la hoja web mas el uso de algún lenguaje de máquina como HTML (Hyper 
Text Markup Language)” (p. 128). 
IFLA (2006) por su parte sugiere colocar campos de información básicos como 
dirección de correo electrónico del usuario y texto de la pregunta, además de algunos 
campos optativos como nombre, número de teléfono, nivel de estudios, motivo de la 
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búsqueda, entre otras. Es recomendable diseñar un cuestionario con una moderada 
cantidad de preguntas de carácter personal sobre el usuario a fin de evitar una percepción 
de intrusión. Asimismo hacer conocer al usuario que la información vertida será tratada 
en forma confidencial y sólo para fines de facilitar la búsqueda de información y/o 
estadísticas de uso. 
El usuario accede al formulario desde la página web de la biblioteca y luego de 
ingresar la información en los campos solicitados, se envía el mensaje automáticamente a 
un buzón de correo electrónico de la unidad de información.  
Cabe resaltar que la tendencia del uso de formularios web para la remisión de 
preguntas a los servicios de referencia digital es alta, lo que contrasta con el bajo 
porcentaje de servicios que permiten a sus usuarios recoger sus respuestas en la web; 
generalmente los referencistas responden o hacen seguimiento a las consultas por correo 
electrónico.  
c Chat 
Cuyo significado en inglés es charla. Manso (2006) la define como: “la modalidad 
del chat emplea tecnologías que permiten el intercambio de mensajes de texto o voz en 
tiempo real, en este modelo generalmente la biblioteca establece un lugar determinado 
donde el usuario localiza al bibliotecario y comienzan a conversar” (p. 32).  
Entre las desventajas citadas por Borguez (2005) citado por Manso (2006) respecto 
a esta tecnología, es que “al permitir la conexión de múltiples usuarios hace que sea 
dificultoso darle a cada persona el tiempo y la atención que requieren, de igual forma en 
una sola sección de chat es poco probable dejar satisfecha del todo preguntas complejas, 
al tener un tiempo límite la transacción” (p. 33). Esta tecnología permite que la entrevista 
se desarrolle intercambiando mensajes cortos lo que puede obstaculizar al referencista 
determinar las necesidades reales del usuario.  
Para Rodríguez Britz (2006) es necesario tener en cuenta que “una biblioteca que 
adopte el chat como plataforma tendrá que contar con quien lo atienda permanentemente, 
a menos de que se trate de un servicio implementado en forma cooperativa, con relevos 
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del personal a fin de brindar el servicio la mayor cantidad posible de horas” (pp. 101-
102). 
d Mensajería instantánea (Instant messaging software) 
Definida por Echevarria (2005) como el sistema informático que permite la 
comunicación en tiempo real entre dos o más personas, al cual se pueden incorporar otras 
herramientas como webcams y/o audio, permitiendo a los usuarios enviar sus preguntas y 
esperando que el bibliotecario pueda responder en forma directa e inmediata.  
Entre las alternativas de software de mensajería instantánea tenemos: -las 
plataformas gratuitas o de libre acceso como AOL Instant Messenger, Microsoft 
Messenger o Yahoo Messenger, Google Talk; -los softwares pagados que en algunos 
casos brindan solo la ventana de diálogo y, en otros casos ofrecen un servicio integral 
incluyendo bibliotecarios, recursos de información y toda la tecnología necesaria; -
software desarrollado por la institución de acuerdo a las  necesidades específicas del 
servicio que se desea ofrecer. 
Las ventajas que ofrece este medio son su gratuidad y facilidad para instalar y no 
necesita un ancho de banda especial. Posibilita al usuario y al referencista mantener una 
conversación a través de mensajes breves en tiempo real, de manera rápida, ágil y 
superando muchas veces la formalidad en el lenguaje. Permite enviar documentos en 
formato pdf, word, enlaces electrónicos así como tener acceso inmediato a sitios web sin 
desconectarse de la sesión.  
Sobre las desventajas de este medio, Torres y Sánchez (2005) indican: “existe 
filtración de otros usuarios no asociados que se presentan de forma anónima, lo que 
provoca inseguridad en el sistema (p. 128). Por otro lado, Rodríguez (2005) menciona la 
imposibilidad de co-navegar páginas web con el usuario (p. 103); así como la necesidad 
de contar con personal que atienda permanentemente, sin embargo, esta eventualidad es 




e MOO’s (Multi-User Object Oriented) 
Es un sistema virtual en línea basado en texto con el cual los usuarios - que pueden 
ser varios - están conectados al mismo tiempo. De acuerdo a García (2003), 
originalmente se desarrollaron para juegos interactivos en tiempo real en Internet; ofrece 
un lugar para conversación en directo y se parece mucho a un chat, aunque supera a éste 
en prestaciones; así por ejemplo, permite crear y programar objetos individuales en el 
MOO para que otros interactúen con él. (p. 324).  
Este mismo autor señala como ventajas que “no necesita mucho ancho de banda y 
que el usuario no tiene que tener la última tecnología;  en cuanto a las desventajas, la 
autora indica que está limitado a una interfaz basada en texto” (p. 324).  
Un inconveniente que presenta este dispositivo de comunicación, señalado por 
Eustace (1995) citado por Manso (2006), es la posibilidad de que el usuario se sienta 
frustrado por el retraso de tiempo en la conectividad al seguir el hilo de la conversación 
(p. 36).  
García (2003) menciona que una de las bibliotecas que emplea esta tecnología 
para los programas dirigidos a estudiantes a distancia es la biblioteca de la Universidad 
de New Brunswick (p. 325). 
f Videoconferencia 
Esta modalidad de servicio según Manso (2006): 
Incluye como novedad el elemento visual, lo que permite, a diferencia del anterior, que los 
bibliotecarios y usuarios puedan verse mientras realizan una entrevista cara a cara. En vez de una 
ventana para el intercambio de textos, aparece una con la imagen de con quien se conversa y los 
materiales documentales son remitidos al usuario mediante otra ventana” (p. 38).  
La gran ventaja del uso de la videoconferencia para Torres y Sánchez (2005) 
consiste en: 
Reunir grupos de interés ubicados en diferentes lugares geográficos; sin embargo una de las 
desventajas principales es el alto costo de los equipos destinados a este servicio, incluyendo la renta 
de canales de comunicación, los servicios de mantenimiento y, obviamente, el personal calificado 
encargado de realizar las diversas tareas que implica la implementación de este tipo de 
comunicación (pp.128-129). 
 35
En cuanto a las desventajas Berube (2003) citado por Manso (2006) radica en lo 
relacionado al personal en cuanto a cantidad y tiempo dedicado a la entrega del servicio, 
la necesidad de entrenamiento, ya que se requiere de habilidad, adaptabilidad y 
confianza, al tiempo de prestación del mismo (p. 38). En este sentido también se debe 
tener en cuenta que “se necesita de determinada infraestructura que puede no representar 
un problema para la biblioteca pero sí para el usuario remoto” (García, 2003, p. 325). 
Un ejemplo de cómo los bibliotecarios utilizan la tecnología de videoconferencia 
para conectarse con usuarios y colegas, según García (2003) es el desarrollado en los 
proyectos See You See a Librarian e Interactive Reference Asístanse (IRA) de la 
Universidad de Michigan con el uso del software CU-SeeMe. (p. 323). 
g Web contact center software 
 De acuerdo a García (2003) esta tecnología puede ser configurada para que permita 
una combinación de correo electrónico, chat, devolución de llamadas, voz en IP o incluso 
videoconferencia, además de otros agregados como la tecnología push o de entrega de 
información al usuario, formularios web y control remoto del navegador del usuario. En 
esta tecnología se le pide al usuario que busque en el sitio web y si aún necesita ayuda, 
entonces se pone en funcionamiento el sistema de distribución automático de llamadas (p. 
325). 
 Algunas de las opciones por mejorar en este software, según Coffman (2001) citado 
por García (2003) son: 
Por un lado, las páginas de espera no son buenas pues inicialmente estas aplicaciones fueron 
diseñadas para empresas que vendían sus productos por Internet y cuya respuesta era prácticamente 
inmediata. También debe mejorarse la navegación compartida, ya que los sistemas deberían escoltar 
al usuario por cualquier página web, incluso por las bases de datos propiedad de la biblioteca. 
Desafortunadamente, estos productos únicamente funcionan para pocas bases de datos”. (p.326). 
h Telefonía móvil 
 Es el caso presentado por la Biblioteca Nacional de Singapur que desde abril de 
2006 lanzó el servicio de envío de mensajes cortos (SMS), servicio por el que aquellas 
consultas que pueden solucionarse con respuestas más cortas se contestan mediante SMS 
o correo electrónico, mientras que las consultas más extensas llevan incorporado al 
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mensaje una dirección URL (Uniform Resource Locator) que permite dar acceso 
permanente a la respuesta. Para ello es necesario un dispositivo con acceso a Internet, 
garantizando de este modo la privacidad del usuario, ya que cada URL es única y se 
guarda siempre dentro del mensaje SMS. (Soeratman, et. al., 2007). Este servicio permite 
que tanto la respuesta como la consulta se hallen siempre disponibles. 
i Realidad virtual en el servicio de referencia 
 Para el servicio de referencia, la realidad virtual permite trasladar al usuario al 
interior de la biblioteca y, a manera de visita guiada, mostrarle los espacios, la 
disposición de las colecciones, y los catálogos y servicios que se prestan. “La tecnología 
de realidad virtual sólo cumple la función de familiarizar al usuario con la biblioteca tal y 
como esta es físicamente, de alguna forma suple al bibliotecario en la tarea de hacer una 
visita guiada por la biblioteca” (Torres y Sánchez, 2005, p. 128). 
 Según Burdea (1993) citado por Ferrada (2005): “un sistema de realidad virtual es 
una interfaz que implica simulación en tiempo real e interacciones mediante múltiples 
canales sensoriales. Estos canales son los del ser humano: la vista, el oído, el tacto, el 
olfato y el gusto” (p. 11). 
Sobre la experiencia de ofrecer un servicio de referencia en el entorno virtual de 
Second Life, Buckland (2008) refiere: 
La Alliance Library System…creó en el año 2006 un servicio de voluntarios que hasta ahora ofrece 
más de 80 horas de servicio de referencia por bibliotecarios internacionales. El informe anual de 
2007 (Peters, Bell & Gallaway, 2007) indicó que el servicio tenía alrededor de 6,500 visitantes 
preguntando más de 2,200 cuestiones de referencia de Second Life (preguntas sobre Second Life) y 
200 cuestiones de referencia real (preguntas que podían realizarse en mostrador real de referencia. 
(pp. 6-7). 
 Entre las desventajas que presenta este entorno del servicio, el autor mencionado en 
el párrafo anterior afirma: 
Los requerimientos técnicos para que Second Life funcione son altos y pueden ser prohibitivos. Para 
ofrecer un servicio institucional, uno debe tener en cuenta el coste…que puede ir de ser gratis a 
miles de dólares al año. Hay también un coste del tiempo del personal. Mientras ofrece el servicio de 
referencia, el personal no puede realizar muchas otras tareas. (p. 10).  
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A continuación  se muestra (en la Tabla Nº 3) la sistematización realizada por 
Torres y Sánchez (2005) de los tipos de sistemas o dispositivos (software y hardware) a 
través de los cuales la biblioteca puede proporcionar servicios de referencia digital. 
Tabla Nº 3 
 




Correo electrónico Recursos que le permiten al usuario enviar al referencista un mensaje con 
una pregunta sobre la información que requiere, y en donde a su vez el 
referencista provee información a través del mismo medio o bien vía 
telefónica, fax, etcétera. Es de carácter asíncrono ya que no requiere la 
intervención del emisor y receptor al mismo tiempo. 
Chat Recurso que le permite al usuario y al referencista mantener una charla a 
través de mensajes breves (pregunta/respuesta) en tiempo real, de tal 
manera que intercambian información a través de una serie de mensajes 
cortos hasta conseguir la petición del usuario. Es de tipo sincrónico. 
Formularios-web Herramientas que ayudan a clarificar la solicitud del usuario, donde el 
referencista le pide al usuario que llene un formulario anexo a su petición 
en donde especifique más detalles sobre su solicitud de información. Se 
caracteriza por ser una herramienta de tipo asíncrono. 
Mensajería instantánea Es una de las formas síncronas más populares de comunicación por 
computadora y funciona como un servicio personalizado que proporciona 
interacción inmediata con el referencista. 
Realidad virtual La tecnología de realidad virtual permite hacer simulaciones de diversos 
escenarios. Para el servicio de referencia, la realidad virtual permite 
“llevar” al usuario al interior de la biblioteca y, a manera de visita guiada, 
mostrarle los espacios, la disposición de las colecciones, y los catálogos y 
servicios que se prestan. 
Videoconferencia Servicio multimedia que permite la interacción entre dos o más grupos de 
personas, su función básica consiste en la interconexión mediante sesiones 
interactivas donde todos pueden verse y hablarse entre sí. Es de tipo 
sincrónico. 
Fuente: Torres y Sánchez (2005) p. 127. 
2.5  El proceso de referencia digital 
 En este apartado se definirán los elementos y etapas del servicio de referencia 
virtual o digital como proceso.   
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2.5.1  Elementos del proceso de referencia digital 
Por su parte Manso (2006), tomando como ejemplo la experiencia del servicio de 
referencia virtual Pregúntele al bibliotecario, desarrollado por la Biblioteca de la 
Universidad Central Marta Abreu de Las Villas, identifica cuatro elementos 
fundamentales en el proceso del servicio de referencia virtual, que son: el usuario, la 
interfaz de comunicación, los recursos documentales (electrónicos o impresos) y el 
profesional de información. 
A continuación se definen cada uno de estos elementos dentro del contexto de la 
referencia virtual y a partir de los trabajos que han tratado estos aspectos de forma más 
específica:  
• Usuario: en el caso de las bibliotecas universitarias el servicio de referencia deberá 
adecuarse a varios tipos de usuarios, en primer lugar al estudiante, que requerirá sus 
servicios para completar los contenidos de las asignaturas y para realizar los trabajos 
encomendados por los profesores. Para atender a este tipo de usuario el personal 
referencista debe conocer tanto la colección como la bibliografía de los cursos o 
programas que se dictan en la universidad. Por otro lado están los docentes e 
investigadores, quienes por lo general no requieren información concreta sino 
información bibliográfica sobre sus campos de investigación o docencia.   
Asimismo se trata de usuarios que acceden de forma remota a la información, no 
tienen acceso fácil a los documentos físicos, no pueden o les es difícil desplazarse, 
necesitan inmediatez y valoran la personalización (Pérez, Serrano y Enrech, 2000).  
Páez (2006) destaca varias de las cualidades generales (socioeconómicas y  
motivacionales) del cliente o usuario que realiza estudios de postgrado:  
Son adultos profesionales en distintas áreas del conocimiento y como tales, de acuerdo con Lieb 
(2000), son autónomos y autodirectivos en su aprendizaje, han acumulado un conocimiento y 
experiencia de vida. La educación en el nivel de Postgrado está motivada hacia metas muy 
específicas; los que participan en ella tienen una autoestima muy elevada y buscan satisfacer sus 
necesidades de logro intelectual y de autorrealización (Maslow, 1954 citado en Gage y Berliner, 
1975). 
Desde el punto de vista biosocial, la mayoría tiene un empleo y ha constituido su grupo familiar, 
tiene además ingresos pecuniarios que le permiten una cierta independencia económica para pagar 
sus estudios. Esta condición hace que disponga de tiempo limitado para realizar las actividades 
propias de una educación avanzada. 
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Desde el punto de vista de su desarrollo evolutivo como adultos profesionales, están en la etapa de 
pensamiento de operaciones formales (Piaget, 1970), han desarrollado habilidades intelectuales 
(Gagné, 1965) que facilitan el fortalecimiento de sus estructuras cognitivas y, consecuentemente, 
el aprender a aprender y aprender a desaprender a través de actividades centradas en la 
autoeducación (Hernández y Sancho, 1993). 
Su desarrollo moral se encuentra en el estadio posconvencional, autónomo o regido por reglas o 
principios (Kolhberg y Mayer, 1984), lo que propicia el abordaje del análisis crítico, racional y 
objetivo de situaciones problemáticas con una visión original, poniendo en práctica su creatividad, 
condición requerida en un investigador (pp. 103-104). 
 Por otro lado, Sánchez (2003) presenta un grupo de necesidades que caracteriza al 
tipo de usuario virtual: 
• Accede de forma remota a la información. 
• No tiene acceso fácil a documentos físicos. 
• No puede o le es difícil desplazarse. 
• Necesita inmediatez. 
• Valora la personalización (p. 2). 
• Interfaz de comunicación 
 Según Knapp (2002) citado por Ferrada (2005), destaca la importancia del trabajo 
del diseño a partir de la experiencia del usuario con la Interfaz ya que: 
• Ayuda a que el usuario entienda adónde ha llegado, qué puede esperar, encontrarse y cómo. 
• Permite explicar los productos o servicios de la forma más eficaz posible. 
• Es un elemento diferenciador en un entorno competitivo. 
• Facilitar el uso de la interfaz es imprescindible para comunicar la oferta, modelo de negocio o 
categoría del producto. 
• Ayuda a la fidelización de los clientes. (p.35). 
Siguiendo con Ferrada (2005) menciona que actualmente: 
Los bibliotecarios tenemos la posibilidad de utilizar los modelos y técnicas, empleadas en el Diseño 
Centrado en el Usuario, como una base a partir de la cual definir un marco de trabajo 
multidisciplinario, en nuevas áreas tales como nuevas interfaces de uso, portales o listado de 
recursos de información, existiendo algunos trabajos al respecto (Wilson, 1999; Baldonado, 2000; 
Cantos, 2003; Moreno, 2003; Tramullas, 2003). (p. 35). 
De acuerdo a Mejías (2000) citado por Manso (2006) es recomendable diseñar una 
interfaz que le permita al usuario experimentar la misma sensación que le suscita al 
visitar la biblioteca tradicional, además debe ser fácil de usar, mantener e instalar. Para 
ello es necesario no sólo tener en cuenta la calidad del contenido, – referida a la 
información que describe las políticas y otros aspectos importantes del servicio -, sino 
también lo que concierne al diseño, referido a la forma de presentar los textos, íconos y 
gráficos. Los expertos en diseño Lynch y Horton (2001), sugieren que se ha de crear un 
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diseño gráfico unificado que logre motivar desde la primera página a partir de un fuerte 
contraste visual, donde se acentúen los elementos importantes, a través de una correcta 
disposición de la tipografía y las ilustraciones y evitando el abarrotamiento de ambos. A 
fin de lograr una funcionalidad y legibilidad máxima de las páginas, el diseño del sitio 
debe configurarse con un patrón constante de unidades modulares, compartiendo todo las 
mismas rejillas básicas de la disposición, temas gráficos, convenciones editoriales y 
jerarquías de organización. Ser constantes y fiables hace que los usuarios se sientan 
cómodos explorando el sitio y les permita encontrar lo que están buscando. La identidad 
gráfica de una serie de páginas en el sitio web proporciona señales visuales de 
continuidad de la información. 
• Referencista: llamado también especialista o experto. De acuerdo con Rodríguez 
Briz (2005) el bibliotecario referencista “debe ser un instructor, debe satisfacer la 
demanda de los lectores,…trabaja en contacto directo con los investigadores, descubre 
sus necesidades informativas e intenta satisfacer mediante un servicio personalizado, 
independientemente si cumple su función a miles de kilómetros de distancia” (p.55). 
 Thompsen (1999) citado por Merlo (2000) considera como imprescindibles las 
siguientes características del personal referencista: no prejuzgar las consultas 
(objetividad), curiosidad, agilidad mental para cambiar el enfoque de una consulta, 
cultura general, buena memoria, capacidad para comunicarse con los usuarios, paciencia, 
creatividad y el hecho de disfrutar resolver las consultas de los usuarios (pp. 98-99).  
En lo referido a las estructuras escalonadas del trabajo bibliotecario de acuerdo a 
Retting (1998) se discute sobre la optimización del empleo de personal y la división del 
trabajo de acuerdo a su experiencia; por ejemplo, emplear a asistentes y/o alumnos para 
la absolución de preguntas simples (factuales). Cabe aquí citar el aporte de Markidian y 
Kesselman (1995, pp. 21-28) quienes presentan una estructura sobre la división de las 
labores del personal profesional y asistente (ver Tabla Nº 4).  
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Tabla Nº 4 
 
División de labores del personal referencista profesional y asistente (Markidian y Kesswelman 1995) 
Fuente: Markidian y Kesswelman (1995). 
Los profesionales encargados del servicio de referencia virtual, de acuerdo con 
Manso (2008) “deben tener el conocimiento necesario, según el tema solicitado y la 
habilidad para calificar como expertos en el mismo” (p.66).  
En este sentido, es esencial el conocimiento de los servicios, productos y normas de 
la biblioteca, la colección propia y recursos o fuentes de referencia externas. Además 
debe poseer capacidad de análisis y síntesis para delimitar las consultas de los usuarios y 
ser expertos en los sistemas de búsqueda y acceso a la información de las distintas 
fuentes empleadas para la referencia con la finalidad de entregar respuestas pertinentes y 
oportunas. Un referencista debe conocer las necesidades informativas de sus usuarios a 
fin de elaborar bibliografías, guías u otros productos similares, con temas e información 
de interés.  
Respecto a las competencias que debe poseer un profesional referencista, IFLA 
(2004) indica las siguientes: capacidad para realizar más de una tarea a la vez, poseer 
buen dominio de las herramientas de comunicación, fundamentalmente escrita, y 
 
 
Nivel 1: Mínima 
intervención humana 
 
• Tours independientes (auto-guiados). 
• Máquinas contestadoras automáticas. 
• Mejor señalización. 
• Mejores planos del local y la distribución. 
• Guías rápidas de la biblioteca. 
• Guías paso-a-paso de los recursos bibliográficos. 
• Instrucción automatizada para el uso individual de los servicios 
(autoservicio). Kioscos (terminales) de información y de ubicación 
computarizados. 
 





• Orientación general sobre la biblioteca y sus servicios. 
• Preguntas direccionales. 
• Respuesta a preguntas simples (factuales). 
• Verificación bibliográfica. 
• Ayuda en formulación de estrategias de búsqueda. 
• Asistencia técnica con problemas de equipo. 
• Servicios referativos básicos. 
 
Nivel 3: Intervención de 
Referencistas, 
Bibliotecólogos 
• Consulta individual previa cita. 
• Servicios de información especializados. 
• Horas de oficina en diversas oficinas y/ o departamentos. 
• Miembros de grupos de investigación con Docentes. 
• Actividades conjuntas con los Departamentos. 
• Servicios de instrucción especializados. 
• Integración en el currículum de cursos de instrucción. 
• Esfuerzos de desarrollo e investigación. 
• Búsquedas en-línea como intermediario. 
• Creación de programas de instrucción computarizada y sistemas expertos. 
• Evaluación de avances y performance. 
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capacidad para afrontar la dificultad que añade la falta de indicaciones visuales o 
auditivas a la hora de realizar la entrevista, dominio y conocimiento para realizar 
búsquedas en recursos convencionales y bases de datos en línea y de los recursos y 
fuentes de referencia, y además estar familiarizado con los programas informáticos 
seleccionados (p.16). Es necesario tener en cuenta que la mayoría de las veces el 
referencista también se ocupa de producir bibliografías, realizar búsquedas, preparar 
separatas y cursos de instrucción, entre otros. 
RUSA (2003) menciona en sus pautas para biblioteca una serie de aspectos 
relativos a las características del personal referencista las cuales son:  
1. Conocimiento de la estructura de recursos de información en áreas de conocimiento esencial 
para los usuarios primarios.  
2. Conocimientos básicos de herramientas de información, incluyendo catálogos en línea, sistemas 
de búsqueda, bases de datos, sitios Web, publicaciones periódicas y monografías en formato 
impreso y electrónico, vídeos y grabaciones de sonido.  
3. Búsqueda de información y pautas de comportamiento de los usuarios primarios. 
4. Principios de la comunicación que impliquen la interacción con los usuarios en persona como a 
través de otros canales. 
5. Influencia de la tecnología sobre la estructura de la información. 
6. El derecho de autor y derecho de la propiedad intelectual. 
7. Información de las normas de competencia. 
8. Comprensión de importantes habilidades técnicas de evaluación. 
9. Comprensión de los métodos de aprendizaje continúo. 
10. Comprensión de cómo aplicar los conocimientos a la práctica 
11. Comprensión de cómo planificar e implementar servicios mejorados para los usuarios. 
Traducción propia. 
Con respecto a la planificación y organización de la distribución de las funciones 
del personal referencista antes, durante y después del servicio, IFLA (2004), nos indica 
tener en cuenta lo siguiente: 
• Configurar el equipo de bibliotecólogos o profesionales de servicios de 
información que se necesitan a jornada completa para distribuir y responder 
preguntas, así como el personal técnico o informático, si procede. 
• Incorporar miembros que expresen interés en participar una vez que hayan 
asumido los objetivos; ya que el futuro del proyecto depende de fomentar el 
interés más que desalentar al personal. 
• Establecer un calendario de trabajo del personal (titular, sustituto o auxiliar y 
equipo de apoyo técnico) durante las horas que mejor se adapten a las necesidades 
 43
de información y expectativas de los usuarios, lo que se debe tener especialmente 
en cuenta si se emplean herramientas de referencia por chat. 
• Examinar y evaluar la planificación y distribución de la carga de trabajo de los 
bibliotecarios basándose en información actual.  
• Determinar el equipo de personas que supervisa el cumplimiento de las 
restricciones de uso, las Normas del Servicio de Referencia Digital y la 
integración del servicio en el flujo de trabajo diario a fin de evitar que se pierdan 
preguntas de referencia cuando haya personal ausente (p. 15). 
 También es necesario establecer un plan de formación del personal, para lo cual 
IFLA (2004) recomienda establecer un equipo de personas dedicado a la formación del 
personal, orientación y desarrollo profesional del servicio, así como motivar y facilitar 
que los referencistas se mantengan actualizados en los avances de este servicio. 
Asimismo, debe ser constante el interés del bibliotecario por la normatividad jurídica que 
afecta y regula la circulación de la información en el ciberespacio, como por ejemplo: 
legislación sobre información pública, derecho de autor, privacidad de personas, 
contratos de licencia y libertad de información. 
• Recursos documentales 
Cordón (1996) citado por Merlo (2000) clasifica las obras de referencia en dos 
categorías principalmente, aquellas que proporcionan directamente la información sin 
necesidad de tener que recurrir a otra fuente como las enciclopedias, diccionarios, fuentes 
de información biográfica, directorios y guías; así como aquellas que proporcionan 
información indirecta o diferida, es decir que ofrecen la descripción de los documentos 
susceptibles de contenerla, entre las cuales están los repertorios bibliográficos, catálogos, 
boletines de sumarios e índices (pp. 112-113). 
También cabe destacar la variedad de recursos que ofrece Internet para asistir al 
usuario en sus consultas como las citadas por Merlo (2000) como son: buscadores y 
metabuscadores, índices temáticos y portales, bases de datos, colecciones de referencia, 
catálogos en línea, publicaciones electrónicas, listas de distribución y grupos de noticias, 
páginas web institucionales, comerciales o personales que ofrecen información de 
calidad. En este mismo sentido cabe destacar los productos informativos elaborados por 
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el mismo centro de información o biblioteca con la finalidad de anticiparse a las 
consultas de los usuarios; entre los cuales tenemos: boletines de novedades y/o 
adquisiciones, bibliografías impresas y guías de lectura, dossiers de prensa, Difusión 
Selectiva de la Información (DSI), Folletos de la biblioteca, FAQ (Frequently Asked 
Questions), entre otros (pp. 112-115). 
Considerando este entorno, Rader (2000) citado por Manso (2006) indica que debe 
desarrollarse una evaluación realista de las necesidades y exigencias de los usuarios, 
integrar las tecnologías de la información disponibles y con buen funcionamiento, 
disponer de una red de expertos y, una formación rápida y oportuna en habilidades 
informacionales.  
2.5.2 Etapas del proceso de referencia digital 
Lankes (2003) citado por Manso (2006) identifica cinco etapas en el proceso de 
referencia virtual y se muestran a modo de resumen con sus principales acciones en la 
siguiente tabla: 
Tabla Nº 5 
Etapas y acciones en el proceso de referencia virtual 
 
ETAPAS ACCIONES 
Adquisición de la 
pregunta 
• Obtención de la información ofrecida por el usuario a través de 
la modalidad de servicio implementado 
• Chequear contra política del servicio 
• Contactar al usuario en caso de duda 
Encauzar la pregunta 
a un 
experto temático o 
referencista 
Puede realizarse por medios automáticos o mediante filtro humano. 
• Chequear base de datos de preguntas y respuestas 
• Conformar estrategia de búsqueda 
Formulación de la 
respuesta 
• Realizar la búsqueda y localización de información 
• Conformar la respuesta 
• Envío al usuario 
Archivo • Creación de base de datos de preguntas y respuestas 
• Actualización de la base de conocimientos, en caso que lo 
requiera 
Estadísticas • Seguimiento y control de las preguntas 
• Identificar temas más frecuentes 
• Control de la utilización del servicio por categoría de usuarios 
Fuente: Manso, 2006 p. 6. 
Por otra parte, Eisenberg y Berkowitz proponen el modelo Big 6 que consiste en 
seis áreas de habilidad necesarias para la solución efectiva y eficiente de problemas de 
información. Estas áreas son las siguientes (citado por Manso, 2008): 
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1. Definición de la tarea. 
• Identificar la pregunta en cuanto a características del mensaje y del usuario. 
• Determinar el tipo apropiado de respuesta. 
2. Estrategia de búsqueda de información 
• Determinar las fuentes posibles para contestar la pregunta. 
• Decidir qué fuentes son las más apropiadas para la pregunta. 
3. Localización y acceso 
• Fuentes apropiadas para la búsqueda. 
• Encontrar la información dentro de las fuentes que mejor respuesta den a la pregunta. 
4. Uso de la información 
• Determinar la información resultante. 
• Transferir la información para confeccionar la respuesta. 
5. Síntesis 
• Proporcionar la información y/o las referencias a los recursos. 
• Proporcionar la guía de instrucción para usar la información. 
• Utilizar un lenguaje apropiado en la presentación. 
6. Evaluación 
• Contenido de la revisión. 
• Evaluación del lenguaje y el tono del mensaje. (p. 65). 
Es necesario tener en cuenta que en la etapa de Localización y acceso, juega un 
papel importante el rango de fuentes posibles para contestar la consulta, las cuales 
pueden ser diversas: recursos de Internet, textos impresos, artículos de publicaciones 
seriadas, banco de datos, etc. Una vez identificadas las fuentes se decide cuál es la más 
idónea, de acuerdo a indicadores de calidad y pertinencia (autoridad responsable del 
recurso, actualidad y navegabilidad del mismo, entre otras). 
Paso seguido, se procesa la información recopilada para confeccionar el paquete 
informativo; que además debe incluir la estrategia de búsqueda. La presentación de la 
respuesta destinada al usuario está relacionada, a  criterio de Kasowitz, con tres 
indicadores de calidad, los cuales son: el volumen de información exacto y apropiado, 
proporcionar una guía de ayuda y establecer una comunicación clara y una presentación 
agradable (Manso, 2008). 
Finalmente, la evaluación se debe realizar de forma continua durante el desarrollo 
del servicio, valorando la calidad de la información y las referencias a los recursos que se 
incluyeron en la respuesta, además es necesario retroalimentar al equipo sobre las 
políticas, procedimientos y normas de comunicación y presentación del mensaje. 
La descripción de este proceso ha sido sintetizada por Kasowitz (1998) citado por 
Manso (2008) del siguiente modo:  
…analizar una pregunta para determinar cómo responder apropiadamente, determinar el mejor 
recurso de información para contestar una pregunta, encontrar y determinar las fuentes de 
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información a incluir en la respuesta, componer una respuesta que contenga la información relevante 
y la guía de instrucción que se presenta claramente y con eficacia y evaluar la respuesta. (p. 65). 
2.6 Organización del servicio de referencia digital 
Manso (2006) indica que han surgido varias metodologías para organizar el servicio 
de referencia digital o virtual, y en general unas complementan a las otras. Algunas de 
estas propuestas citadas por este autor son: 
• Metodología de García Marco 
A fin de diseñar e implementar un proyecto de servicio de referencia virtual con 
tecnología web, García Marco (1997) propone tener en cuenta los aspectos sociales, 
económicos, laborales y organizativos, psicológicos y comunicacionales, 
epistemológicos, legales, tecnológicos y artísticos en los que incurriría el servicio. 
En principio se debe analizar la función social del servicio, las necesidades, 
expectativas y características del público objetivo, así como la demanda y oferta de 
información en un área específica. Luego, se realizará un estudio de viabilidad del 
proyecto, no sólo de su puesta en marcha, sino también de su posterior mantenimiento, 
elaborando el presupuesto, la política y mecanismos de financiación. Respecto a la 
gestión del recurso humano es necesario seleccionarlo de acuerdo a determinadas 
competencias, dividir el trabajo, planificar las funciones y tareas, así como determinar los 
plazos de entrega de los productos. 
Respecto a los indicadores de diseño de la interfaz, esta debe tener claridad, 
limpieza, legibilidad, navegabilidad, comodidad de navegación y ser novedosa y 
atractiva. En los aspectos legales hace mención a la protección de los datos personales y 
cuestiones relativas al derecho de autor. Los aspectos tecnológicos están relacionados con 
los estándares que debemos respetar, así como el hardware y el software a utilizar.  
El autor de esta metodología indica que el ciclo de vida de los servicios de 
información que emplea la tecnología Web consta de cuatro fases: planificación, diseño, 
desarrollo, y madurez, al igual que cualquier sistema de información desarrollado con el 
empleo o no de tecnologías. 
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a. La planificación tiene como objetivo reducir los costos inútiles y pasos vacíos por 
medio de la previsión, en esta fase se analiza a los usuarios, la demanda y 
competencia, determina los objetivos y límites del proyecto, las especificaciones y 
los indicadores de calidad, los recursos humanos, financieros, informativos y 
materiales necesarios y las tareas, los plazos y la asignación de recursos. 
b. En el diseño se selecciona el hardware y software a emplear, el diseño de la 
estructura jerárquica de los contenidos, de los procedimientos de acceso y de la 
interfaz de usuario. Así también la negociación y el cierre de las conexiones 
institucionales, así como la provisión de los recursos necesarios, se encuentran en 
esta fase, e incluye además la selección y formación del personal, la captura de los 
datos, la selección, diseño y edición de las páginas web, la implementación de las 
herramientas de acceso, la publicidad del servicio y la formación o capacitación de 
los usuarios que utilizarán el mismo. 
c. El mantenimiento y evaluación son los aspectos que incorpora la fase de madurez, 
aquí se prevén los procedimientos de evaluación, que pueden ser encuestas 
mediante formularios, comentarios a través del correo electrónico u otras técnicas 
que permitan obtener información dentro del proceso de mejora continua. 
• Metodología de Lankes y Kasowitz 
Otra de las propuestas de la organización del servicio de referencia, es la propuesta 
por Lankes y Kasowitz (1998), quienes sugieren un proceso de seis pasos para ayudar a 
que cualquier organización pueda crear, desarrollar y operar sus servicios digitales. Las 
seis etapas en cuestión son: 
1. Información: investigación preliminar sobre los servicios existentes en el campo de 
especialización del servicio a diseñar. 
2. Planeamiento: políticas, procedimientos y métodos que se deben desarrollar para asegurar 
la organización del servicio. 
3. Entrenamiento: desarrollo de un plan de entrenamiento y preparación del personal a realizar 
la labor; incluye los materiales, actividades y herramientas necesarios. 
4. Prototipos: desarrollar el servicio primeramente a modo de prueba, para identificar fallos y 
corregirlos a tiempo. 
5. Contribución: importancia del desarrollo del servicio para la organización, desplegando a 
tales efectos una publicidad continuada para apoyar el servicio. 
6. Evaluación: proveer evaluaciones regulares para asegurar la calidad del producto o servicio 
y conocer las ventajas reportadas a la organización por la implantación del mismo. (Citado 
por Manso 2006, p. 21). 
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• Metodología de Sloan 
Para complementar las dos teorías de organización, Sloan (1998) sugiere los 
siguientes factores al momento de desarrollar los servicios de referencia virtual: 
Gestión/Administración, Usuarios, Personal, Infraestructura, Economía y Evaluación. En 
este sentido resalta específicamente los siguientes aspectos: 
a. Respecto a las políticas referidas a los usuarios se determinará el nivel de prioridad 
en la atención de consulta de los mismos, así como a qué grupos está destinado el 
servicio. 
b. Con relación al personal, la administración debe prever las contingencias para el 
caso de cambio del personal a fin de que el servicio tenga continuidad. Asimismo, 
la tarea de referencia no debe recaer sobre un solo miembro de la organización y no 
debe observarse como un deber adicionado, sino integrado a las tareas asignadas a 
un bibliotecario. Por otro lado, ha de mantenerse la relación con el personal que 
administra la red del campus, ya que siendo los que se ocupan de controlar la 
infraestructura técnica, deben estar en sintonía con la oferta de los servicios en red 
que proyecta brindar la biblioteca.  
c. Respecto a las políticas de respuesta, se debe determinar la modalidad en la que se 
va a ofrecer y el nivel de profundidad (básico o especializado, documental o 
bibliográfico). 
d. Respecto a la infraestructura técnica es necesario planificar lo relacionado al 
equipamiento, softwares, instalaciones, conectividad, ancho de banda; pero además 
asegurar los recursos documentales necesarios, tanto electrónicos como impresos. 
e. Con referencia al presupuesto, los servicios de referencia virtual no requieren de 
mayor inversión, ya que se pueden llevar a cabo usando sitios de trabajo, softwares 
de acceso libre y capacidades de red existentes; por otro lado también es necesario 
tener en cuenta los costos de mantenimiento, mejora o reposición de equipos, la 
incorporación de personal, licencia de softwares y suscripción a fuentes 
documentales necesarias. 
f. A fin de asegurar la continuidad del servicio es necesario planificar y emplear 
adecuadamente las herramientas de recolección y análisis de información. 
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• Metodología de Ammentorp y Hummelshoj 
Para desarrollar servicios bibliotecarios basados o presentados en web,  Ammentorp 
y Hummelshoj (2001) proponen que en principio es necesario ayudar al usuario a 
formular correctamente su necesidad de información. Para lograr este objetivo ha 
propuesto un modelo triangular que consta de las siguientes partes:  
a. Cultura informacional: definida como “la habilidad del usuario de encontrarle 
utilidad al servicio referativo basado en web, juzgar su pertinencia dada la 
información que requiere y finalmente la habilidad de formular su necesidad de 
información de una forma clara y precisa” (Ammentorp y Hummelshoj, 2001). Es 
necesario considerar aquí el nivel educativo del usuario, ya que un nivel educativo 
alto tiene como resultado una mejor comprensión, por parte de este, de lo que 
quiere y de por qué el intermediario requiere cierta información para la correcta 
satisfacción de las solicitudes realizadas. 
El uso del servicio a través de la web requiere que el usuario posea habilidades para 
navegar por Internet, usar el correo electrónico y chatear o entender cómo ingresar 
su consulta en un formulario. 
b. Presentación del servicio: el cual debe ser visible para el usuario, por ejemplo 
ubicar el acceso en la página principal del sitio web de la biblioteca, así el usuario 
lo encontrará sin problemas. Es importante presentar una interfaz útil e interactiva, 
eligiendo para ello esquemas de navegación y organización coherentes y flexibles. 
Así también es crucial incluir una información completa del servicio, describiendo 
las categorías de usuarios que pueden hacer uso de este, el tipo de preguntas a 
realizar, el tiempo de espera en la solución de la pregunta planteada y cómo usar el 
servicio. Todo lo anterior ayudará al usuario a hacerse un juicio sobre la pertinencia 
o no del uso del servicio según sus requerimientos. 
c. Se consideran herramientas cognoscitivas el empleo de la experiencia en las 
técnicas de entrevistas, la estructura y los ejemplos en los que se basan los servicios 
de referencia tradicional, durante la interacción usuario/referencista en la modalidad 
virtual de este servicio. (pp. 23 - 24) 
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En resumen, la finalidad del modelo triangular aplicable en el proceso de diseño, 
implementación y desarrollo de los servicios referativos basados en tecnología Web, es 
superar la cultura informacional del usuario que usa este tipo de servicio a fin de que el 
referencista obtenga la información necesaria que le permitirá brindar una solución 
óptima a la consulta solicitada. 
Finalmente, y de acuerdo a García Delgado (2003) existen tres características 
intrínsecas y peculiares del servicio de referencia, a tener en cuenta al momento de 
implementarlo, éstas son: escalabilidad, ambigüedad y tiempo de respuesta.  
a. La escalabilidad se refiere a la cantidad de solicitudes que el servicio puede 
responder de acuerdo con los criterios de calidad asumidos, ya que podría suceder 
que al presentar el servicio con una oferta equivocada, la demanda crezca de 
manera incontrolable en escaso tiempo hasta colapsar, evento que puede inhabilitar 
el servicio. También deben considerarse las prerrogativas o alcances que implica 
diseñar un servicio que funcionará veinticuatro horas los siete días de la semana 
(24/7); actualmente los proyectos que han asumido este reto han tenido dos 
opciones: aumentar la plantilla de personal o configurar un servicio de referencia 
cooperativo con bibliotecas de diferentes zonas horarias. 
b. La ambigüedad se solventará cuando el equipo de referencia sepa determinar la 
cantidad de información apropiada para el usuario, su aplicabilidad y el nivel de 
información requerido, tal y como señala Wasik (2002).  
c. En cuanto al tiempo, si la respuesta es inmediata entonces estamos ante un servicio 
de referencia digital instantánea y su planificación e implementación es bastante 
diferente de un servicio de referencia asincrónico, en donde el envío de la respuesta 
puede demorar desde uno a más días laborables. (p. 322). 
2.7  La entrevista de referencia  
Merlo (2000) define la entrevista de referencia como “la conversación que el 
personal referencista mantiene con el usuario con la intención de aclarar y delimitar las 
demandas de información de éste” (p. 106). También indica que los niveles de 
profundidad de la entrevista están relacionados al grado de especialización o complejidad 
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de la consulta; es decir que a mayor nivel de  especialización del tema planteado por el 
usuario más detallado será la entrevista. (p. 106) 
En la mayoría de estos apartados pueden ser empleadas dos tipos de preguntas: 
abiertas y cerradas. Las abiertas son aquellas en las que el usuario puede expresarse 
libremente para comunicar sus necesidades de información; mientras que en las cerradas 
únicamente podrá contestar a una de las opciones que le plantee como alternativa el 
personal referencista (p. 107) 
En este sentido, Katz (1997) citado por Rodríguez (2006) afirma que en una 
entrevista de referencia deben considerarse las siguientes seis preguntas. 
• ¿Qué tipo de información necesita?; es decir sólo definiciones, la descripción de un 
proceso histórico, un dato, etc. 
• ¿Cuánta información necesita?, un breve artículo o un libro. Esto ayudará a saber si el 
usuario ya posee información, para evitar duplicar el trabajo de búsqueda. 
• ¿Cómo utilizará el usuario la información?, para una disertación en una conferencia, para 
un examen o quizás para escribir un tratado.  
• ¿Qué grado de sofisticación requiere?, para conocer si necesita que le brinde la 
información básica o conoce ya la temática y busca detalles. 
• ¿Cuánto tiempo está dispuesto a emplear en la búsqueda y el trabajo con la información? 
• ¿Hay una determinada fecha límite para obtener o utilizar la información?. (p. 70-71). 
Por otro lado, Merlo (2000) extiende el número de categorías a tener en cuenta en 
una entrevista de referencia a saber:  
- El tema principal de búsqueda ya delimitado.  
- Información que ya conoce el usuario.  
- Objeto de la demanda, que implica conocer para qué requiere el usuario la información 
(uso de la información). 
- Profundidad o nivel de la información, que implica preguntar qué tipo de información va 
a ser útil al usuario. 
- Cantidad de información.  
- Idiomas de la información.  
- Límites cronológicos.  
- Formato de las respuestas y modo de recepción.  
- Importe económico.  
- Tiempo de repuesta (pp. 106-109). 
RUSA (2004) en Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference 
Services indica una serie de pautas para bibliotecas, una serie de aspectos relativos al 
proceso de la entrevista bibliotecaria las cuales son: 
- La comunicación con el usuario debe ser  receptiva, cordial. 
- Permite que el cliente esté plenamente satisfecho con su necesidad de información en sus 
propias palabras antes de responder. 
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- El cliente cambia la redacción de la pregunta o solicitud y solicita la confirmación para 
asegurarse de que se entiende.  
- Utilización de composición abierta, las técnicas de interrogatorio para fomentar el cliente 
para ampliar la. Petición o presentar información adicional.  
- Utilización cerrado y / o aclarar las cuestiones a perfeccionar la consulta de búsqueda.  
- Aclaración de la terminología confusa y evita la jerga excesiva. 
- Mantiene objetividad y no interponer juicios de valor acerca de la materia o la naturaleza 
de la cuestión en la transacción. 
Finalmente, es importante anotar aquí a modo de resumen algunas de las 
indicaciones recomendadas por IFLA (2004) a tener en cuenta en la entrevista de 
referencia a través del chat, éstas son: 
• Aclarar qué información necesita el usuario, permitiéndole que éste explique la 
información que necesita.  
• Usar técnicas de preguntas con final abierto para animar al cliente a ampliar su pregunta.  
• Emplear preguntas para refinar la búsqueda; por ejemplo si ya ha ubicado anteriormente 
alguna información, etc. 
• Explicar al usuario su proceso de búsqueda y describir lo que encuentra cuando sea 
posible.  
• Si hay que comprobar fuentes impresas o la pregunta llevará un tiempo, se puede 
proporcionar al cliente el recurso para que lo consulte o la opción del seguimiento por 
correo electrónico.  
• Usar citas completas.  
• Si hay que remitir la pregunta a otro bibliotecario, informar detalladamente al usuario 
sobre a quién debe dirigirse, cómo ponerse en contacto con esta persona y qué 
preguntarle.  
• SI el comportamiento del usuario es inapropiado (según establecen las normas 
institucionales), enviarle un mensaje de advertencia o finalizar la llamada. Se deberá 
enviar un informe de los usuarios incorrectos que se reiteren en su comportamiento.  
• Escribir como se habla, de un modo informal.  
• Utilizar el nombre del usuario y hacerle preguntas cuando proceda.  
• Evitar respuestas del tipo sí/no, puesto que se pueden interpretar como frías y poco 
amigables, al igual que en persona.  
• Aclarar la terminología confusa y evite el exceso de jerga. Utilizar terminología que el 
usuario pueda entender. 
Se puede concluir finalmente que las preguntas que se realizan en la entrevista 
dependerán de la experiencia del bibliotecario al momento de solicitar al usuario que 
precise o aclare lo que realmente necesita, el nivel de profundidad de la consulta y el 
medio o interfaz empleado al momento de desarrollarse la comunicación. 
2.8  Base de conocimiento 
Según Manso (2006) se denomina base de conocimiento: 
Al archivo donde se almacenan las respuestas a las solicitudes de información planteadas al servicio 
de referencia virtual, incluyendo la pregunta realizada y las fuentes o recursos de información que 
sirvieron para confeccionar la respuesta, con la posibilidad de compartirlas y reusarlas para darle 
solución a similares necesidades de información nuevamente planteadas (Méndez, 2004); Nicholson 
y Lankes, 2004). (p.61). 
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Armenti (2003) citado por Manso (2006) indica que mantener una base de 
conocimiento presenta las siguientes ventajas: 
La posibilidad de que los bibliotecarios identifiquen y utilicen respuestas anteriores para darle 
solución a las nuevas preguntas, reducción del tiempo de respuesta y duplicación de esfuerzo, así 
como permite que el propio usuario busque y encuentre respuestas a su pregunta, o sea satisfaga 
personalmente su necesidad de información. (p. 62). 
Respecto al proceso de creación de la base de conocimiento, el mismo autor 
(Armenti, 2003) citado por Manso (2006) recomienda seguir los siguientes pasos: 
− Creación y selección: proveer un servicio con recursos de calidad y asegurando el respeto a la 
propiedad intelectual del recurso empleado en la resolución de la necesidad informativa. 
− Adición, edición y publicación: revisar correctamente cada respuesta a ofrecer, asignarle los 
metadatos en proporción y utilizando los medios de catalogación y clasificación idóneos. 
− Revisión y actualización revisar frecuentemente la información archivada en la base para eliminar 
aquellos recursos ya obsoletos y mantener así, la calidad de la misma. (p.63). 
Una de las experiencias sobre el desarrollo de una base de conocimiento del 
servicio de referencia virtual es la de la Biblioteca Nacional de Singapur, la cual ha sido 
descrita por Soeratman (2007) de la siguiente manera:  
Las consultas ya respondidas se archivan subsiguientemente en una base de datos autointerrogable 
que permite que bibliotecarios y usuarios puedan acceder a ella y reutilizar sus contenidos cuantas 
veces desee. La función de búsqueda reduce a su vez el tiempo empleado por los bibliotecarios en 
identificar y seleccionar los recursos que le son útiles, con lo que se espera un incremento del uso de 
los servicios bibliotecarios. (p.5). 
2.9 Criterios de calidad y evaluación del servicio de referencia virtual 
a.  Evaluación del servicio bibliotecario de referencia 
El proceso de evaluación como parte de la gestión bibliotecaria, permite conocer la 
adecuación de los servicios que ofrece una unidad de información respecto a la 
satisfacción de las necesidades de sus usuarios, permite atribuir niveles a su rendimiento, 
así como identificar sus áreas u oportunidades de mejora. 
De acuerdo a Gómez Hernández (2002) se reconocen tres tipos de evaluación: 
• Inicial cuando se inicia un proceso de planificación, lo que hemos llamado más que evaluación 
"análisis de la situación inicial" de la biblioteca. 
• Procesual, continua, cuando sistemáticamente vamos tomando datos del funcionamiento, como 
en los sistemas de calidad. 
• Finalista, que es la que realizamos cuando comparamos los resultados obtenidos al final de un 
período con los objetivos marcados por la biblioteca. (p. 69) 
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Por otro lado, los métodos para evaluar pueden ser tanto cuantitativos como 
cualitativos (entrevistas, grupos de discusión, etc.) o la combinación de ambos; ello 
dependerá del tipo de evaluación que se esté llevando a cabo y del producto, servicio o 
aspecto que se esté controlando. Asimismo, Massissimo (1994) citado por Merlo (2000) 
indica que todo proceso de evaluación implica una serie de etapas en su planificación 
entre las que se citan las siguientes: 
1. Configurar el equipo de evaluación o bien contratar a consultores externos que 
realicen la evaluación. 
2. Etapa de estudio y definición de las características del servicio y acuerdo sobre las 
actividades y tareas que se llevarán a cabo para este proceso. 
3. Fase de definición de aspectos a evaluar y establecimiento de las medidas e 
indicadores a utilizar.  
4. Análisis y definición del sistema más adecuado para la obtención de los datos y 
establecimiento del período de tiempo para la ejecución de la actividad 
evaluadora. 
De acuerdo con Merlo (2000) los ámbitos que deben ser evaluados en un servicio 
de referencia son: 
• Servicio: espacio, infraestructura, atención en el mostrador, consultas recibidas por 
otros procedimientos, suministro de documentos, formación de usuarios, etc. 
• Consultas: cantidad, pertinencia, satisfacción de los usuarios. 
• Colección, calidad, actualidad, costos, soportes, etc. 
• Personal: aptitud, actitud, interés, etc. (p. 116). 
 
The Library Association en su Guidelines for Reference and Information Services 
in Public Libraries aporta una serie de indicadores, para la evaluación del servicio de 
referencia, agrupados en cuatro categorías o ámbitos, los cuales han sido registrados en 
la siguiente tabla para una rápida lectura: 
 55
Tabla Nº 6 
 
Guía de evaluación del servicio de referencia (The Library Association) 
Ámbito Indicadores 
Servicios y medios - Horas de apertura 
- Número de puestos disponibles 
- Número de usuarios por puesto 
- Ocupación de puestos 
- Número de personal de información asignado 
- Ratio entre profesionales y no profesionales (personal de apoyo) en 
la plantilla. 
- Porcentaje de horas totales de apertura en las que se ofrece asistencia 
profesional. 
- Equipo: tipo y número 
- Equipo: proporción de tiempo total en el que está siendo usado y 
cuánto tiempo los usuarios tienen que esperar hasta que el 
equipamiento esté disponible. 
Uso del servicio - Visitantes en persona 
- Número de llamadas de teléfono, faxes y correos electrónicos 
- Usos remotos de la biblioteca 
- Uso de los recursos en la biblioteca 
Consultas - Número de consultas recibidas. 
- Tiempo transcurrido hasta que una consulta es Tratada. 
- Llamadas contestadas tras un número determinado de tonos. 
- Cartas, correos electrónicos, etc. contestados en X días. 
- Materiales encontrados en el fondo propio en X Minutos. 
- Materiales encontrados en fondos externos en X Horas. 
- Satisfacción del usuario. 
- Resolución completa de las consultas (consultas exactas, completas 
y relevantes). 
Colección - Ejemplares incorporados (nuevos y reposiciones) 
- Ejemplares eliminados 
- Gasto anual 
- Títulos de publicaciones periódicas empleados 
- Proporción entre la colección de libre acceso y acceso restringido. 
- Exactitud en las estanterías (ordenación correcta) 
Fuente: Merlo Vega (2000) p.117-118. 
b.  Evaluación del servicio bibliotecario de referencia virtual  
Manso (2006) sintetiza las ideas de McClure, et.al. (2002) respecto a la finalidad del 
servicio de referencia virtual, así tenemos que la evaluación de este servicio es esencial 
para: 
• Determinar el grado en que los objetivos del servicio de referencia virtual están siendo 
cumplidos. 
• Evaluar en qué medida la referencia virtual apoya a la biblioteca y/o a las metas de la 
organización en general. 
• Supervisar el estado del servicio y su funcionamiento para hacer mejoras continuas y 
modificaciones al servicio. 
• Obtener datos estadísticos relativos a la tendencia de uso, usuarios y tiempo de 
utilización del servicio.  
• Determinar el grado en que se están satisfaciendo las necesidades de información de 
los usuarios a través del servicio. 
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• Justificar los costos y beneficios del servicio y demostrar el conjunto de 
responsabilidades en la actividad de referencia virtual. 
• Comparar datos relativos al costo y beneficios del servicio de referencia virtual con los 
del servicio de referencia tradicional. 
• Mantener los datos de planificación continua y desarrollo del servicio de referencia 
virtual. 
• Determinar el tipo de personal a entrenar y apoyo que podría ser necesario. 
• Identificar los aspectos del servicio de referencia virtual que necesitan ser revisados o 
mejorados. (p. 41). 
Por su parte Lankes (2002, p. 24) asume que la evaluación ha de ser: 
• Conductual, cuando se intenta evaluar el impacto de la conducta humana y los cambios 
en las habilidades del usuario y el experto;  
• Técnico, cuando se evalúan las habilidades del sistema de responder al diseño 
concebido; y 
• Económico, al evaluar la habilidad del servicio de referencia virtual de ser eficiente y 
eficaz en el proceso de transacción o entrega del servicio. Una herramienta importante 
a la hora de desarrollar la actividad de evaluación, es la definición del tipo de 
información estadística a recolectar. 
Por otro lado, Whitlatch citado por Wasik (2003) y Manso (2006), propone cuatro 
áreas que deben ser evaluadas en el servicio de referencia virtual, éstos son los aspectos 
económicos (costo de funcionamiento del servicio), el proceso de referencia, los recursos 
(materiales y humanos) y el resultado final del servicio (producto de la transacción).  
c.  Criterios, normas, indicadores para la evaluación del servicio de referencia 
 virtual 
 McClure, et. al. (2002) citado por Manso (2006) ofrecen una propuesta de 
indicadores cualitativos y cuantitativos, que permiten evaluar las actividades del servicio 
de referencia virtual, agrupados en cinco categorías que son: parámetros y estadísticas 
descriptivas, análisis de frecuencia de uso, parámetros de satisfacción del usuario, costo y 
tiempo empleado por el personal. Estas categorías se muestran a continuación con una 
breve descripción, en la siguiente tabla (Tabla Nº 7): 
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Tabla Nº 7 
 
Guía de evaluación del SRV (McClure et. al. - 2002) 
Categoría1. Parámetros y estadísticas descriptivas 
Parámetro Descripción 
a) Cantidad de preguntas recibidas por 
el servicio de referencia virtual. 
Referida a las preguntas recibidas solamente por vía 
electrónica y que representan una necesidad de información 
que pueda contestarse por este mismo medio.  
b) Número de contactos virtuales del 
referencista con el usuario. 
Se define como contacto virtual toda comunicación que realiza 
el referencista con el usuario, siempre empleando el medio 
electrónico. La finalidad es conocer cuán efectivo es el proceso 
de entrevista de referencia virtual y el nivel de esfuerzo o 
eficacia (seguimiento) en la resolución de una demanda de 
información. 
c) Cantidad de respuestas ofrecidas En el servicio de referencia virtual se considera una respuesta, 
a la información ofrecida y que satisface la necesidad 
planteada por el usuario.  
d) Cantidad de preguntas recibidas 
digitalmente pero no 
contestadas por los medios 
completamente digitales 
Se refiere a las preguntas recibidas por medio del sistema 
virtual y que para su respuesta se empleen otros mecanismos 
como el teléfono  
e) Total de la actividad de referencia – 
preguntas recibidas 
Que resulta de la suma de: 
• Cantidad de preguntas recibidas por el 
servicio de referencia virtual  
• Cantidad de preguntas recibidas 
digitalmente pero no contestadas por esa vía 
• Cantidad de preguntas atendidas por el servicio de 
referencia tradicional. 
f) Porcentaje de preguntas de 
referencia virtual en comparación con 
el total de las preguntas de referencia. 
El resultado de este parámetro se obtiene a partir de la formula  
siguiente: 
 
g) Tasa de resolución completa de 
respuestas correctas del servicio de 
referencia virtual. 
Que se obtiene mediante el análisis independiente de las 
respuestas ofrecidas por un observador externo. 
h) Tiempo de confección de la respuesta en el servicio de referencia virtual. 
i) Cantidad de preguntas del servicio 
virtual no satisfechas 
Se consideran aquellas preguntas que no hayan sido 
solucionadas completamente o que se les haya dado respuesta 
parcial. 
j) Tipo de preguntas recibidas por el 
servicio de referencia virtual 
Permite determinar las preguntas más frecuentes realizadas por 
los usuarios. 
k) Cantidad de usuarios 
redireccionado 
Mide las acciones de remisión del usuario a otros servicios o 
áreas por no ser afiliados, por preguntas impropias para el 
servicio o por la falta de recursos para darle solución a la 
interrogante. 
l) Tasa de saturación Permite establecer cuantos usuarios miembros realmente 
utilizan el servicio. 
m) Fuentes utilizadas por preguntas Permite identificar las fuentes y recursos de información más 
utilizados para solucionar los problemas de información 
planteados por los usuarios. 
n) Usuarios frecuentes Permite conocer el número de usuarios que utiliza el servicio 
de referencia virtual en más de una vez.  
Categoría 2. Análisis de uso 
Parámetro Descripción 
a) Número de sesiones del servicio de Permite conocer el tráfico generado por el servicio a partir del 
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referencia virtual conocimiento del número de visitas recibidas en el escritorio 
virtual de referencia. 
b) Uso del servicio de referencia 
virtual por días 
Estas dos medidas permiten definir los días de la semana u 
horas del día en que se incrementa o decrece la utilización del 
servicio, así como su volumen de uso. c)Uso del servicio de referencia virtual 
por horas 
d) Navegador utilizado por el usuario. Conocer el tipo de navegador y plataforma empleada por el 
usuario permite analizar las dificultades técnicas a las que 
puede enfrentarse el usuario. 
 
e) Plataforma utilizada por el usuario. 
Categoría 3. Parámetros para medir satisfacción del usuario 
Parámetro Descripción 
a) Conocimiento de Servicio Es decir, el nivel de conocimiento del servicio por parte de la 
comunidad de usuarios. 
b) Accesibilidad de servicio Referido a la disponibilidad del servicio en tiempo y días de la 
semana, contar con una interfaz amigable y facilidad de uso, 
entre otros aspectos.  
c) Expectativas para el servicio Relacionada con el tipo de preguntas a contestar, el formato de 
las respuestas, el tiempo que se emplea en resolver una 
solicitud, el grado de compromiso con el usuario de satisfacer 
su demanda y la satisfacción de esta de forma correcta y 
comprensiva. 
d) Otras fuentes utilizadas por el 
usuario. 
Antes de recurrir al SRV, entre los que se cuenta el servicio de 
referencia tradicional, obras de referencia digitales, sistemas de 
búsquedas, bases de datos, catálogo en línea, etc. 
e) Motivos por los cuales se usa. Ambos parámetros contemplan realizar un estudio sobre las 
razones (necesidades y expectativas) por las cuales los usuarios 
utilizan el SRV.  
f) Motivos por los cuales no se usa. 
g) Mejoras necesarias a realizar / 
servicios adicionales que necesitan ser 
ofertados. 
Se esgrimirán a partir de las sugerencias, quejas del usuario y 
la valoración del propio personal que atiende el servicio. 
h) Satisfacción con el personal que 
brinda el servicio. 
Comprende los componentes siguientes:  
-personalización en la atención,  
-conducta y aptitud percibida,  
- correspondencia entre la norma fijada para solucionar la 
pregunta y el tiempo en que le dieron respuesta. 
i) Satisfacción con la forma o método 
de entrega del servicio. 
El cual se logrará si el usarlo ha obtenido la solución de su 
problema o necesidad de información, por ejemplo, si ha 
accedido al recurso de información que necesitaba o ha 
solucionado una situación personal como resultado de la 
información ofrecida por el servicio. Cabe señalar que esta 
medida es muy difícil de determinar, pues en ocasiones el 
usuario no se percata del impacto que logra, después de que la 
pregunta le ha sido solucionada. 
j) Impacto del servicio en el usuario. 
k) Información demográfica del 
usuario. 
Implica recabar información sobre la  edad, género, profesión, 
ocupación, nivel de escolaridad, área de estudio o trabajo, tipo 
de estudiante, etc., para determinar si los objetivos del servicio 
se alinean al público objetivo. 
Categoría 4. Costo 
Parámetro Descripción 
a) Costo del servicio de referencia 
virtual. 
Implica identificar los costos relativos al factor humano, 
recursos de información, infraestructura tecnológica y física, 
entre otros, lo que permitirá sincerar o ajustar el presupuesto 
proyectado para el mantenimiento del servicio. 
b) Costo del servicio de referencia virtual en comparación con el total del presupuesto para el servicio de 
referencia 
c) Costo del servicio de referencia virtual en comparación con el total del presupuesto para la biblioteca 
o la organización. 
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Categoría 5. Tiempo empleado por el personal 
Parámetro Descripción 
a) Porcentaje de tiempo empleado por 
el personal en la supervisión de la 
tecnología. 
Esta medida permite conocer el tiempo que invierte el personal 
que atiende el servicio en crear, mantener y poner al día el sitio 
Web del servicio, actualizar los antivirus, diagnosticar y 
corregir los problemas de software y hardware y el de los 
periféricos, como módems, escáneres, fotocopiadoras, etc. Este 
indicador permite conocer la habilidad y destreza de los que 
trabajan en este servicio y por tanto evaluarles su actuación. 
b) Porcentaje de tiempo empleado por 
el personal en ayudar a los usuarios 
con la tecnología. 
Esta medida también permite evaluar la actuación del personal. 
Fuente: Adaptado de Manso (2006) p.42-50. 
Elaboración propia. 
Siguiendo con Manso (2007), este autor presenta un conjunto de 5 parámetros con 
sus respectivas definiciones y criterios de medida para evaluar un servicio de referencia 
en un entorno virtual. Esta guía fue estructurada a partir de los criterios esgrimidos 
anteriormente por expertos como McClure (2001), Lankes (2002), McClure y sus colegas 
(2002).  
Tabla Nº 8 
 
Guía de evaluación del SRV (Manso - 2007) 
Parámetro Definición Criterios de medida 
Accesibilidad y 
Navegabilidad 
Forma en que el usuario accederá al 
mismo y pueda trabajar sin requerir 
la ayuda de un especialista. 
• Interfaz de comunicación 
amigable. 
• Herramientas tecnológicas 
fáciles de usar. 
• Frecuencia de utilización del 
servicio. 




Espacio de tiempo que transcurre 
entre la solicitud y la satisfacción 
de la necesidad del usuario por 
parte de los que tramitarán la 
misma o por el sistema. 
• Total de preguntas recibidas. 
• Tiempo de respuesta. 




las  necesidades 
de información 
Relación entre la cantidad de 
información servida y su 
correspondencia con la solicitud y 
la necesidad del usuario. 
• Exactitud de las respuestas. 
• Fuentes más utilizadas. 
• Satisfacción con la forma de entrega o impacto. 
Capacidad de 
respuesta 
Experiencia y dominio de la 
actividad por parte del personal que 
lo atiende. 
• Habilidad del intermediario en clarificar la solicitud 
realizada. 
• Experiencia en el uso de las herramientas 
tecnológicas. 
• Cantidad de preguntas no satisfechas. 
Comunicación Medios por los cuales se hizo 
visible el servicio. 
• Usuarios frecuentes. 
• Conocimiento del servicio. 
• Expectativas del servicio. 
• Fuentes alternativas empleadas por el usuario. 
• Uso del servicio. 
• Educación de usuarios. 
Fuente: Manso (2007) 
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La literatura también refiere una guía de criterios o características que describen un 
servicio de referencia virtual de calidad elaborada por un equipo de expertos, moderados 
por Abby Kasowitz (1999), que en base a sus experiencias en el desarrollo de servicios 
digitales de referencia, han identificado once características, agrupadas en dos categorías 
principales: transacción del usuario y desarrollo y gerencia del servicio. Al respecto 
Manso (2006) cita:  
La primera incluye los componentes que ocurren durante el proceso pregunta–solución, las cuales 
son generalmente visibles al usuario. La categoría del desarrollo y gerencia del servicio implica las 
decisiones tomadas para crear y mantener el servicio, que afectan la satisfacción total de la calidad y 
del usuario (p. 52). 
En la siguiente tabla se señalan ambas categorías con sus respectivas  características 
presentadas por Manso (2006): 
Tabla Nº 9 
 
Guía de evaluación del SRV (Kasowitz et. al. - 1999) 
Categoría 1. Transacción del usuario 
Criterio Características de calidad 
Accesibilidad Los servicios digitales deben ser fácilmente accesibles y navegables por 
cualquier usuario sin importar la sofisticación del equipo, la inhabilidad 
física o la barrera lingüística. Para ello se seguirán como estrategias: 
permitir que estos entren en contacto con el servicio mediante cualquier 
forma dentro del sitio Web y hacer que el servicio sea fácil de localizar en el 
mismo. 
Tiempo de respuesta Intentar contestar las preguntas en el plazo de 2 a 5 días del recibo, notificar 
al usuario si no recibe una respuesta, así como permitir que los usuarios 
indiquen la urgencia de la petición. 
Política de respuesta La comunicación con el usuario debe ser clara desde el comienzo de cada 
transacción del servicio para reducir las situaciones de confusión y evitar así 
las investigaciones inadecuadas. Una política bien definida evita tropiezos 
en el desarrollo del servicio y el gasto de tiempo en soluciones inadecuadas 
a la demanda, para ello es recomendable una aclaración, con ejemplos del 
tipo de pregunta a realizar y de la respuesta que recibirá, en el lugar de 
acceso al servicio. Cuando no es posible encontrar una respuesta, se ha de 
proveer al usuario de una notificación apropiada de los procesos que se 
procuraron. 
Interactividad A mayores oportunidades para la interacción, más eficaz será la transacción. 
La interacción puede ocurrir a través de diferentes mecanismos como el 
formulario web de petición o el empleo de las herramientas de comunicación 
a través del envío de mensajes o conversación por el Chat.  
Educación de usuarios Los profesionales de la información y los sistemas que asisten y forman 
parte de este servicio respectivamente, estarán encaminados a orientar a los 
usuarios en los procesos de aprendizaje, por ejemplo para seleccionar las 
fuentes adecuadas y la aplicación de las estrategias de búsqueda más 
convenientes, entre otros. 
Categoría 2. Desarrollo y gerencia del servicio 
Criterio Características de calidad 
Experiencia Los especialistas de este servicio deben poseer niveles específicos de 
conocimiento, habilidad y experiencia como los señalados por IFLA (2004) 
y ALA (2003). 
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Entrenamiento de los 
especialistas 
Él entrenamiento de los especialistas debe estar contemplado dentro de un 
Plan de Formación del personal referencista, que les permita responder con 
claridad a las consultas solicitadas. 
Privacidad Las comunicaciones entre los usuarios y los especialistas de información 
deben llevarse a cabo de forma confidencial. Sin su previo consentimiento 
no se debe compartir datos de la transacción o información de la 
identificación del mismo a terceros. 
Evaluación La evaluación ha de ser periódica y su cobertura puede ser general o 
específica, dependiendo de los objetivos de evaluación. Será general por 
ejemplo, cuando la evaluación esté dirigida a evaluar todos los aspectos del 
servicio y será específica en el caso de efectuar una revisión y análisis de las 
respuestas.  
Acceso a la información 
relacionada 
En caso que la respuesta a ofrecer solo sea una información directa, el 
servicio debe ofrecer además el acceso a los recursos que soportan la misma, 
asegurando que el contenido transmitido esté correcto. 
Promoción del servicio Un plan bien definido en relación con esto asegura que los usuarios estén 
bien informados al respecto. Los métodos a emplear para el logro de este 
objetivo pueden ser campañas a través del correo electrónico a los usuarios 
potenciales, mensajes promocionales en grupos de discusión o referencias al 
servicio en sitios Web relacionados. 
Fuente: Adaptado de Manso (2006) pp.52-55. 
Elaboración propia. 
Dentro de los aportes ya señalados por McClure y sus colaboradores (2002) 
citados por Manso (2006) resalta un grupo de parámetros de calidad que de acuerdo a los 
autores deben mantenerse dentro de un ciclo de calidad del servicio: 
• Cortesía: proporción entre el trato descortés y el muy atento con que el personal atiende a los 
usuarios del mismo. 
• Exactitud: porcentaje de respuestas correctas a las preguntas recibidas. 
• Satisfacción: grado en que el usuario se siente muy descontento o muy satisfecho con el servicio 
prestado. 
• Retorno de los usuarios: por ciento de usuarios, en relación con el total, que después de usar el 
servicio por primera vez regresan a hacer uso del mismo. 
• Conocimiento: cantidad de usuarios, respecto a los usuarios potenciales, que conoce la 
existencia del servicio. 
• Costo: ajuste del servicio a lo fijado en el presupuesto. 
• Tiempo de respuesta: tiempo en que el personal da solución a la pregunta formulada por el 
usuario. Depende de la complejidad de la pregunta o de las horas de funcionamiento del 
servicio. 
• Accesibilidad: factores que facilitan al usuario el acceso al mismo y que este pueda trabajar sin 
requerir la ayuda de un especialista, tales como interfaz de comunicación amigable, 
herramientas tecnológicas fáciles de usar. (pp. 55-56). 
Es necesario indicar que los autores referidos manifiestan que los parámetros, 
criterios o directrices esgrimidos no son normas rígidas; sino más bien que cada 
institución puede aplicarlas en la medida que más se ajuste a sus requisitos, realidad y 
niveles de desarrollo del servicio. 
Por otro lado, se encuentran también las pautas propuestas por asociaciones 
internacionales como la International la Federation of Library Associations and 
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Institutions Reference (IFLA, 2004) en el documento Recomendaciones para el Servicio 
de Referencia Digital donde se establece una serie de directrices, que han sido producto 
de la reunión de experiencias y buenas prácticas de diversos proyectos en el mundo. Este 
conjunto de lineamientos está estructurado en dos secciones que son: 
Sección 1: La "Administración de Servicios de Referencia Digital" se redactó teniendo en cuenta 
las responsabilidades de los administradores de los programas. 
Sección 2: La "Práctica de Servicios de Referencia Digital" orienta al que pone en práctica la 
referencia digital, y articula normas de procedimiento para facilitar el trabajo cooperativo. (p.10) 
En la primera sección las recomendaciones de IFLA versan sobre los elementos 
del servicio siguientes: organización y planificación del servicio en su proceso de diseño 
y puesta en marcha, así como las características, y habilidades del personal referencista y 
lo relacionado con su formación y asignación de responsabilidades. Aborda también 
sobre las condiciones de usabilidad y accesibilidad que debe caracterizar toda interfaz y 
arquitectura del servicio.  
Hace hincapié sobre las políticas de privacidad de los usuarios, así como el respeto 
a los derechos de autor y marcos legales que le sean aplicables. Otro acápite de esta 
sección la conforma la publicidad y promoción del servicio donde se plantea estrategias 
que conecten a la audiencia, así como mantener la comunicación directa con 
patrocinadores, colaboradores institucionales, medios de comunicación locales y estar 
presentes en las listas de distribución profesionales, entre otras con el fin de mantener el 
interés en el servicio.  
La evaluación y normas de calidad también son tratadas brevemente en esta 
sección. Finalmente se enuncia algunos lineamientos sobre el trabajo en proyectos 
cooperativos. 
La segunda sección está estructurada por: 
a. Recomendaciones generales sobre la puesta en marcha o práctica del servicio, 
específicamente sobre aspectos de conducta del personal, cumplimiento de contratos de 
licencia, procedimientos y políticas de respuesta a las consultas.  
b. Recomendaciones referentes al contenido: donde clarifica la naturaleza del 
servicio, actitudes de objetividad y neutralidad en la entrevista de referencia. Destaca 
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aquí la estructura de una respuesta bien configurada, así como mantener ciertas 
características elementales de calidad (claridad, precisión y evaluación de las fuentes y 
recursos, mantener un estándar de cita – institucional - de ser posible) en el producto final 
(paquete informativo o respuesta). 
c. Recomendaciones generales para el servicio de chat o foro de consulta: donde se 
disponen algunas consideraciones a cerca del diálogo, orden de resolución de las 
preguntas, intervalos de tiempo aproximado para verificar conexión de una sesión, así 
como aplicar apropiadamente el lenguaje de chat, y la elaboración de guías de ayuda. 
d. Recomendaciones para sesiones de chat: donde se indican técnicas de preguntas 
con la finalidad de precisar el requerimiento, delimitación de la extensión de las 
respuestas, la importancia de describir el proceso de búsqueda al usuario, así como la 
opción de continuar la consulta por correo electrónico cuando sea necesario, remisión de 
preguntas a otros bibliotecarios, uso adecuado del lenguaje de manera que el usuario lo 
entienda y mantenga el interés. 
Este modelo de directrices está orientado a controlar los procesos de gestión y 
aplicación del servicio de referencia digital sobre una filosofía de mejora continua para 
lograr un nivel de calidad constante; visualiza y sugiere un flujo dinámico entre los 
elementos fundamentales de un modelo de gestión del servicio, tales como planificación, 
dirección por objetivos, presupuesto, marketing, gestión por competencias del factor 
humano, infraestructura tecnológica y de comunicaciones, evaluación y 
retroalimentación, todo ello orientado al cliente. 
2.10 Servicio de referencia virtual en el Perú 
No se ha encontrado un estudio que muestre el estado del arte del servicio de 
referencia virtual en bibliotecas universitarias de Postgrado peruanas. Resulta difícil 
conocer cuáles son los canales de comunicación por los que este servicio se lleva a cabo, 
y en qué medida se realiza un seguimiento, control y evaluación de este servicio a nivel 
de las bibliotecas universitarias del país.  
Es importante destacar que para tener un alcance consistente y completo sobre la 
naturaleza de los servicios de referencia que se ofrecen en toda unidad de información, 
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especializada o no, pública o privada, es necesario tener en cuenta criterios de evaluación 
como: la calidad y cantidad del acervo documental y recursos de información en 
diferentes formatos – especialmente electrónico – con el que cuenta y gestiona la unidad 
de información para el desarrollo de este tipo de servicio, así como sus estrategias de 
cooperación para compartir información y recursos; por otro lado, la formación 
profesional del bibliotecario referencista, así como los contenidos y formas de 
comunicación establecidas a través de la Interfaz; además de la medición de la 
satisfacción del usuario que emplea este servicio específico. 
Sin embargo, a fin de mostrar algunas conclusiones sobre el panorama de los 
servicios de referencia en su modalidad virtual en las bibliotecas y centros de 
información y/o documentación de las Escuelas de Postgrado de las universidades de 
Lima; se ha revisado los sitios web de las Escuelas de Postgrado que figuran en el 
Ranking de Escuelas de Postgrado de América Latina, según la Revista América 
Economía (2009). Para fines de describir el escenario y las prácticas desarrolladas por las 
bibliotecas de estas instituciones se ha optado por nombrarlas con las letras de la A hasta 
la F. Cabe mencionar asimismo, que no se ha tenido en cuenta ningún tipo de orden para 
su presentación. 
1. Biblioteca de la Universidad A: 
a. Denominación del servicio: Acceso a la Información 
b. Descripción del Servicio: Muestra tres secciones: Servicio de Referencia, Búsqueda 
Bibliográfica, y Diseminación selectiva de la información. Además cuenta con una 
sección denominada Bibliógrafos. A continuación se describe cada uno de ellos: 
- Servicio de Referencia:  
Los usuarios reciben información precisa y oportuna a las diversas consultas que formulan sobre la 
biblioteca, recursos de información, búsquedas bibliográficas, préstamo de documentos, entre otros. 
Este servicio se realiza de manera personalizada, a través del counter, vía telefónica y correo 
electrónico. 
- Búsqueda bibliográfica: 
Facilita la localización y acceso a los diversos recursos de información que posee Biblioteca USIL, 
tanto en formato impreso como electrónico, sobre determinados temas. Este servicio se da a solicitud 
de los usuarios a través del counter, vía telefónica y correo electrónico. 
- Diseminación selectiva de la información 
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De acuerdo al perfil de usuarios, Biblioteca de la Universidad A provee información periódica sobre 
determinados temas de interés, tanto en formato impreso como electrónico. Este servicio se da a 
través del correo electrónico.  
- Bibliógrafos 
Llamados también “Administradores de la Información”, son bibliotecarios especializados en 
determinadas áreas académicas de la Universidad, que establecen una comunicación permanente y 
trabajo coordinado con los docentes. Los bibliógrafos brindan atención personalizada a los docentes 
en sus demandas de información referentes a la actualización de los sílabos, desarrollo de clases e 
investigaciones. 
Además muestra boletines de Alerta informativa que pueden ser descargados. 
a. Tipo de servicio:  Presencial y Correo electrónico       
2. Biblioteca de la Universidad B 
a. Denominación del servicio: No se encuentra indicado. 
b. Descripción del servicio: 
- En el portal de la Biblioteca se encuentran las siguientes áreas o servicios: Área de 
Textos y Colección General, Área de Colecciones Especiales, Área de Información 
Electrónica y Tesis. No se visualiza en ninguna sección del sitio web alguna 
referencia o descripción sobre el servicio de referencia. 
- En la sección del Área de Información Electrónica y Tesis se indica que los usuarios 
pueden realizar búsquedas de información a través de metabuscadores en Internet, 
leer las publicaciones electrónicas en CD Rom, y enlazarse a sitios web previamente 
seleccionados y organizados por la Biblioteca.  
- En el Reglamento se indica, dentro de la sección del Área de Colecciones Especiales, 
que tiene una sala denominada Sala de Obras de Referencia que contiene 
diccionarios, enciclopedias, almanaques, atlas, estadísticas, etc., por lo que se deduce 
que este servicio sí se desarrolla de manera presencial. 
- Contiene una sección que alberga el histórico de boletines de nuevas adquisiciones. 
- Si bien no contiene una sección de preguntas frecuentes, sí contiene una guía rápida 
para la búsqueda en el Catálogo en Línea. 
c. Tipo de servicio: No indica. 
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3. Biblioteca de la Universidad C 
a. Denominación del servicio: Capacitación y asesoría / Referencia en línea 
b. Descripción del servicio: 
- En el portal de la Biblioteca C, en la sección Servicios: Capacitación y asesoría se 
encuentra la siguiente información:  
El sistema de bibliotecas cuenta con bibliotecarios especializados en distintas áreas del 
conocimiento. Si necesitas ayuda durante tu investigación o tienes problemas para encontrar 
información para tus trabajos, hazles tus consultas directamente.  
- Muestra un directorio de bibliotecarios especializados, y pulsando un clic sobre el 
nombre del bibliotecario aparece la interfaz del cliente de correo de Outlook Express 
para hacer la consulta. 
- En la sección Biblioteca Virtual se encuentran dos servicios relacionados 
íntimamente al Servicio de Referencia: a). Referencia en línea, que consiste en un 
conjunto de links seleccionados de acuerdo a los siguientes ítems: Bibliotecas 
Virtuales o repositorios institucionales internacionales, Organismos internacionales, 
Normas técnicas, Tesis digitales, Patentes. b). Biblioteca virtual / Bases de datos / Uso 
y acceso a esta colección, en donde se encuentran los Términos y Condiciones de Uso 
de los recursos que indica entre otros lineamientos los siguientes:  
• No está permitida la descarga de ediciones completas de una publicación, ni un número 
importante de artículos secuenciales, ni múltiples copias de artículos. Asimismo, está 
terminantemente prohibida la utilización de software para la descarga automática de archivos.  
• Se deberán respetar en todo momento los derechos de autor respectivos de acuerdo a la 
legislación vigente. (Términos y condiciones de los proveedores para el uso de las bases de 
datos en línea. 
- En la sección Nuestras colecciones/ Colección de Referencia se indica la siguiente 
información: Actualmente contamos con 4179 títulos de obras de referencia repartidos 
en todas nuestras bibliotecas. La Biblioteca Central cuenta con una Sala de Referencia, 
donde se concentra la mayor cantidad de este material. 
- Contiene una sección de Alertas Bibliográficas que se publica mensualmente en el 
portal web y están clasificadas por facultades o tipos de servicio. 
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- En la sección Herramientas de búsqueda se encuentra a manera de preguntas 
frecuentes, los siguientes ítems: Alertas personalizadas, iAlerta, Acceso a Mi cuenta, 
Renovar mis préstamos, Olvidé mi clave, Cambio de clave. 
c. Tipo de servicio: presencial y correo electrónico.          
4. Biblioteca de la Universidad D 
a. Denominación del servicio: No indica. 
b. Descripción del servicio: 
En la sección Servicios se encuentra información general de todos los servicios que 
brinda la biblioteca. Se ofrece la siguiente transcripción: 
BUP-CENDI ofrece una variada gama de servicios con la finalidad de optimizar el uso de los 
materiales existentes en la colección y facilitar la búsqueda de información, reduciendo el tiempo 
empleado en ésta. Los servicios prestados abarcan desde los tradicionales Referencia, Circulación 
(lectura y préstamo), Hemeroteca, Banco de libros, Biblioteca Benvenutto, hasta los más modernos 
como Audiovisuales y la Biblioteca virtual. Atención esmerada a los miembros de nuestra 
comunidad universitaria en la búsqueda y obtención de información, teniendo en cuenta los temas de 
interés, el tipo de información requerida (bibliográfica, electrónica, audiovisual) y la disponibilidad 
de tiempo del usuario.  
c. Tipo de servicio: presencial. 
5. Biblioteca de la Universidad E 
1. Denominación del servicio: Servicio electrónico de referencia / Servicio de 
 Consultas telefónicas o en línea / Servicio de Información para Ex Alumnos – SIEx 
2. Descripción del servicio: 
- En la sección Productos y Servicios se encuentra el servicio denominado Servicio 
 electrónico de referencia, en el cual se encuentra la siguiente información: 
Suministro a pedido del usuario de información específica que requiera, para lo cual se cuenta con  
personal especializado que realiza las búsquedas de información en las bases de datos bibliográficas 
con las que cuenta el Centro y en bases de datos en línea, tanto a nivel nacional como internacional. 
El resultado de la búsqueda se proporciona en un listado temático básico que permite al usuario 
seleccionar el material de su interés. Luego, el Centro le envía los textos seleccionados que estén 
disponibles. En el caso de textos impresos, el usuario recibe fotocopias o reproducciones de material 
autorizado. En el caso de textos digitales, el propio texto es enviado electrónicamente. 
- Incluye una frase publicitaria que dice: “Ahorre tiempo y costos encargándonos su búsqueda 
 de información”. 
- Público objetivo: Ex alumnos y ejecutivos y funcionarios de organizaciones. 
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- Asimismo, se muestra una sección denominada Servicio de Consultas telefónicas o 
 en línea, que muestra la siguiente información:  
El personal bibliotecario de XX estará gustoso de ayudar a los exalumnos con sus necesidades de 
información, brindándoles orientación sobre dónde y cómo obtenerla. Las preguntas efectuadas por 
el exalumno podrán ser resueltas de forma inmediata o en corto plazo por teléfono, correo 
electrónico o fax, a menos que requieran de una investigación o un amplio uso de las bases de datos 
para lo cual serán consideradas como servicio electrónico de referencia. En caso de requerir 
información y encontrarse fuera de Lima, consúltenos acerca de cómo obtenerla por acceso remoto. 
- Se halla también el Reglamento para Ex Alumnos en donde se bosquejan algunas 
 políticas sobre el acceso al servicio de información o referencia para exalumnos. 
- En la sección Info-Alerta en línea, se ofrece una lista de recursos ordenados por 
 categoría temática, recursos y fuentes. Asimismo, en la sección Bases de Datos, 
 ofrece enlaces a bases de datos de acceso abierto. 
3. Tipo de servicio: presencial, correo electrónico y formulario Web. 
6. Biblioteca Virtual de la Universidad F 
a. Denominación del servicio: No indica. 
b. Descripción del servicio: 
- En el Ítem Servicios aparecen dos secciones: a). Un formulario para suscribirse al 
boletín, novedades y nuevas secciones que ofrece la biblioteca; b). Un formulario 
denominado Buzón de sugerencias que contiene los siguientes campos: Para (aparece el 
correo de la biblioteca), Asunto, Nombre, Correo electrónico, Teléfono, Tema (los tres 
primeros ítems son campos de registro obligatorios); por lo que se considera que este 
formulario no tiene el objetivo de ser un canal de comunicación exclusivo para el servicio 
de referencia. 
- En el Ítem denominado Secciones se encuentra una selección de enlaces a Bibliotecas 
virtuales, Enciclopedias y Obras de Referencia. 
- En el apartado Ayuda se ubica la sección de Preguntas frecuentes. 
- Mantiene una sección denominada Últimas adquisiciones, clasificadas por Facultades 
de la Universidad. 
c. Tipo de servicio: No indica. 
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A continuación se presenta un cuadro con los criterios seleccionados para definir las 
prácticas desarrolladas por las bibliotecas universitarias de Lima en el servicio de 
referencia en su modalidad digital. Para determinar qué universidades ofrecían este 
servicio se navegó por la página Web de cada biblioteca universitaria. El Centro de 
Información de la UPC ha sido considerado dentro de este cuadro comparativo, debido a 
que será analizado a profundidad en el capítulo 3 de este trabajo, y en tal sentido resulta 
importante explorar el nivel de desarrollo del servicio en comparación con otras 
universidades. 
Tabla Nº 10 
 
Servicio de Referencia Digital en Universidades de Lima 
Criterio Bibliotecas Universitarias de Lima   
Tipo de servicio 
Bib. A Bib. B Bib. C 
 
Bib. D Bib. E Bib. F 
Bib. 
UPC Total 
Presencial x x x x x x x 7 
Correo Electrónico x  x  x  x 4 
Formulario Web      x  x 2 
Chat       x 1 
Otros (teléfono, videoconf.)       x 1 
Características de la 
Interfase 
        
Ícono / imagen / logo que 
representa el servicio.         0 
Muestra texto descriptivo 
del servicio  x  x  x  x 4 
Información de contacto  x x x  x  x 5 
Sección de Preguntas 
frecuentes  x  x  x x x 5 
Políticas del servicio      x  x 2 
Recursos o Links 
(seleccionados por la 
Biblioteca)   x x  x x x 5 
Derechos de Autor y marco 
legal aplicable al servicio.   x     1 
Total  
5 3 7 1 8 3 10  
Fuente: Portal de las bibliotecas universitarias (Enero de 2010). 
Elaboración propia. 
De la información recogida de las páginas web de siete bibliotecas o centros de 
información universitarias, 4 de ellas ofrecen el Servicio de Referencia Digital a través de 
correo electrónico, sin intermediación de formulario web y sólo 2 sí emplean el 
formulario web como interfaz de comunicación y acceso al servicio, sin embargo la 
consulta es contestada por correo electrónico. Al mismo tiempo se evidencia que la 
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mayoría de ellas (5 bibliotecas) sí desarrollan el servicio de referencia de forma 
presencial. Esta información demuestra que el desarrollo del servicio de referencia en su 
modalidad virtual es aún incipiente. Finalmente, dentro de un marco de doce criterios de 
evaluación, sólo 1 cumple 10 directrices, en tanto que menos del 50% de bibliotecas 
cumplen con siquiera el 50% de los criterios considerados. También cabe señalar que 
sólo 1 biblioteca, de entre la muestra ya señalada, cuenta con un sistema de chat como 
canal de comunicación para el servicio de referencia. 
 71
CAPÍTULO III 
EVALUACIÓN DEL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL DEL CENTRO 
DE INFORMACIÓN DE LA ESCUELA DE POSTGRADO DE LA UPC, 
APLICANDO LAS DIRECTRICES INTERNACIONALES DE IFLA Y RUSA 
(ALA) 
3.1  Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas 
3.1.1 Reseña histórica 
 Fue fundada en enero de 1994 mediante Ley 276. Realizándose el 4 de agosto de 
ese mismo año el primer examen de admisión, inaugurándose así, el primer año 
académico.  
 En aplicación del artículo 7 de la Ley Universitaria (Ley 23733), en el período 
inicial de su funcionamiento, la Universidad estuvo regida por una Comisión 
Organizadora designada por su entidad promotora, la cual estuvo presidida por el Dr. 
Ernesto Bancalari Rodríguez. 
 En 1999 se instaura el Programa de Educación Complementaria y hoy en día es 
reconocida como Estudios Profesionales para Ejecutivos (EPE) y abarca un portafolio de 
carreras. 
 A través de la Escritura Pública de fecha 31 de mayo de 1999, se formalizó la 
transformación de la universidad a un nuevo régimen legal. Con fecha 2 de julio de 1999, 
el Conafu emitió la Resolución 571-99 que declaró concluido el proceso de adecuación 
de la universidad al régimen establecido por la Ley de Promoción de la Inversión en la 
Educación y por la Ley General de Sociedades. 
 Desde setiembre de 2004, la UPC forma parte de Laureate International 
Universities, la red de universidades privadas más importante del mundo. 
3.1.2 Misión y principios 
Misión: Tiene como misión formar líderes empresariales íntegros e innovadores que 
impulsen, mediante un alto nivel de capacitación, la creación de una nueva realidad. 
La Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas promueve, en sus alumnos, el logro 
de las siguientes competencias (principios y valores) en su formación profesional: 
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Tabla N° 11 
 
Principios - Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas 
 
Principios Valores 
• Saber pensar 
• Ser creativo 
• Ser humanista 
• Conocer la realidad y asumir su 
responsabilidad frente a ella. 
• Saber comunicarse 
• Orientarse al logro 






• Valoración de la diversidad 
• Honestidad 





3.2 Escuela de Postgrado de la UPC 
3.2.1 Reseña histórica 
La Escuela de Postgrado de la UPC fue fundada en 1998 como la Escuela de 
Negocios de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, denominación que seis años 
más tarde fue modificada a Escuela de Postgrado (EPG).  
A partir del año 2004 la UPC es miembro de Laureate International Universities, 
red internacional de universidades privadas, acreditadas a través de varios países, que 
ofrece a los estudiantes un amplio rango de programas de educación superior. Sus 
miembros comparten los conocimientos y las mejores prácticas en el campo de la 
educación superior con el objetivo de formar profesionales preparados a nivel 
internacional. 
La Escuela de Postgrado de la UPC obtuvo la certificación de  calidad ISO: 
9001:2000, en el mes de octubre del año 2007. El alcance del sistema de Gestión de la 
Calidad de la EPG de la UPC abarca los siguientes procesos: 
• Diseño y Desarrollo  
• Coordinación Académica  
• Enseñanza  
• Comercialización de Programas de Postgrado: Maestrías, Masters, Diplomados, 
Educación Ejecutiva Gerencial y Programas in House. 
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Se incluye además los procesos de Soporte: 
• Mantenimiento de Infraestructura.  
• Soporte Informático  
• Compras  
• Administración de Recursos Humanos  
• Facturación de Bienes y Servicios 
• Gestión del Sistema de Calidad 
3.2.2 Misión 
Formar líderes empresariales íntegros e innovadores que impulsen la creación de una 
nueva realidad. 
3.2.3 Programas de educación 
La Escuela de Postgrado de la UPC ofrece un portafolio de programas de educación 
















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































3.3 Centro de Información de la Escuela de Postgrado 
El Centro de Información de la UPC fue fundado en 1994, después de ocho años se 
funda el Centro de Información de la Escuela de Postgrado de la UPC con el objetivo de 
atender las necesidades y demandas de una comunidad de usuarios con un perfil de 
investigación especializado. 
El CI de la EPG – UPC actualmente forma parte de la Red de Bibliotecas del 
Consejo Latinoamericano de Escuelas de Administración (CLADEA). 
3.3.1 Misión 
 Promover el acceso, generación y difusión de información necesaria para la 
investigación, la enseñanza, el aprendizaje, los intereses culturales y humanísticos, y la 
proyección hacia la empresa y la sociedad. Apoya al proceso de formación integral, 
poniendo al alcance de sus usuarios una bibliografía completa y una multiplicidad de 
servicios que aplican lo último en tecnología informativa. 
3.3.2 Servicios 
El Centro de Información de la Escuela de Postgrado de la Universidad Peruana de 
Ciencias Aplicadas (UPC) apoya al proceso de formación integral de su comunidad de 
usuarios, ofreciendo tres tipos de servicios: 
• Servicios Físicos 
a. Estantería abierta y Lectura en sala: los usuarios acceden directamente a 
los estantes de libros, revistas y videos sin necesidad de escribir papeletas 
ni realizar colas.  
b. Préstamo de libros a domicilio: éste se realiza mediante lectoras de 
códigos de barras, con plazos de préstamo en función de la demanda y de 
acuerdo al tipo de usuario (alumnos, graduados, profesores y personal 
administrativo).  
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c. Préstamo Autoasistido: sistema que permite al usuario registrar por sí 
mismo los préstamos a través de estaciones de autopréstamo con código 
de barra y tecnología de Identificación de Radio Frecuencia (RFDI).  
d. Préstamo Interbibliotecario: permite acceder, con fines de investigación a 
la bibliografía localizada en otras bibliotecas de la ciudad con las que 
existe un acuerdo de intercambio.  
e. Servicio de fotocopia e impresiones: servicio prestado por un 
concesionario que ofrece un servicio especializado a los usuarios del CI, a 
través de sistemas de cobro automatizados como el monedero electrónico 
donde el usuario mantiene una cuenta de crédito. 
f. Reserva de recursos para realizar trabajo de estudio individual y en grupo: 
para el trabajo individual, el usuario tiene la posibilidad de realizar sus 
reservas diariamente, a través de la Intranet, tanto de una cabina de 
Internet como de una notebook. Para el trabajo grupal, los usuarios pueden 
separar o reservar, vía intranet, cubículos de estudio y otros ambientes 
acondicionados para estos fines (Mediateca y Sala de Directorio). 
g. Servicios autoasistidos: consiste en el autoservicio que el usuario realiza 
de digitalización de documentos y grabación de archivos en disco 
compacto. 
h. WI-FI: todas las instalaciones del Centro de Información cuenta con 
conexión inalámbrica para acceder a la Intranet de la EPG y a Internet a 
través de dispositivos como notebooks. 
• Servicios en línea 
a. Catálogo en línea: opción de búsqueda de libros, videos, discos compactos 
y tesis que existen en el Centro de Información.  
b. Interpres: servicio de préstamo entre las diferentes sedes del Centro de 
Información, asegurando el acceso a todas sus colecciones, sin necesidad 
de trasladarse.  
c. E-Journal: Consulta, desde la web, de los índices o tablas de contenido de 
las revistas que posee el Centro de Información.  
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d. Cybertesis UPC: es una plataforma que permite acceder en línea a los 
textos completos de las tesis o proyectos profesionales, mediante el uso de 
estándares internacionales de publicación digital y tecnologías que 
facilitan la consulta e intercambio de información. 
e. Delfos: repositorio que permite publicar y compartir contenidos digitales 
de apoyo para el proceso de enseñanza-aprendizaje. El acceso a este 
espacio es a través de la Intranet. 
• Servicios virtuales 
a. Biblioteca Virtual: portal de recursos de información donde se encuentran 
bases y bancos de datos especializados.  
b. Bibliotecario en línea: servicio de referencia virtual que consisten en la 
atención de consultas bibliográficas vía correo electrónico y/o chat.  
3.4  Servicio de referencia virtual del CI-EPG 
El servicio de referencia virtual del CI-EPG denominado Bibliotecario en línea, está 
orientado a apoyar en sus investigaciones a los alumnos, profesores y administrativos de 
la UPC y de su Escuela de Postgrado, proporcionándoles información disponible en sus 
colecciones de diferente soporte o formato, así como en recursos de calidad disponibles 
en Internet.    
3.4.1 Objetivos del Servicio Bibliotecario en Línea: En el documento denominado   
Políticas del Servicio Bibliotecario en línea del Centro de Información de la UPC, que se 
encuentra disponible en la interfaz del servicio, se muestran los siguientes objetivos: 
 Brindar apoyo y asistencia a los alumnos, profesores y personal administrativo de la 
EPG en sus investigaciones y necesidades de información, a través de medios virtuales, 
tales como conversaciones por chat y correo electrónico.  
 Fomentar el desarrollo de las destrezas y habilidades de búsqueda de información de 
los alumnos y profesores. 
 Acercar a los usuarios a la información contenida en los libros y revistas (tanto en 
formato impreso como digital) disponible en los Centros de Información, así como en 
Internet y otras fuentes de información. 
 Atender a los alumnos y profesores que, por razones de tiempo y conveniencia, no 
pueden asistir al Centro de Información. 
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 Compartir e intercambiar las respuestas entre los Centros de Información de la UPC, 
EPG y Cibertec a fin de atender las consultas de sus usuarios con mayor rapidez y 
calidad. 
 Detectar nuevos requerimientos de bibliografía mediante el análisis de las solicitudes 
de información recibidas. 
 Estimular el crecimiento y desarrollo intelectual del personal profesional que atiende el 
servicio, compartiendo la información de las distintas áreas del conocimiento. 
 Promover el respeto de los derechos de autor en la recuperación y uso de la 
información. (p.2). 
A continuación se describe cada uno de los factores que intervienen en el servicio de 
referencia virtual del Centro de Información de la Escuela de Postgrado de la UPC: 
Comunidad de usuarios, Interfaz de comunicación (plataforma, portal web, aspectos 
tecnológicos), Referencistas, Fuentes y recursos de Información; Base del conocimiento 
local. 
3.4.2 Elementos del Servicio Bibliotecario en Línea  
Los elementos del servicio Bibliotecario en línea son: Usuarios, Interfaz de 
comunicación, Personal de Servicios de Información y, Recursos o fuentes de 
información y base del conocimiento. 
3.4.2.1 Usuarios 
a. Tipos de usuarios 
• Estudiantes de Postgrado 
La población de estudiantes que siguen programas de Postgrado en la Universidad 
Peruana de Ciencias Aplicadas tienen formación profesional en Ciencias Administrativas, 
Marketing, Finanzas, Ingeniería (Ingeniería de Sistemas, Computación, Ingeniería 
Electrónica, Ingeniería Industrial, Ingeniería Civil). También reúne a médicos, abogados, 
arquitectos, editores, consultores, entre otros, que se sienten motivados o atraídos por la 
oferta educativa de la EPG-UPC. 
De acuerdo a su ámbito laboral, muchos de ellos desempeñan cargos directivos o 
ejecutivos en empresas privadas de los diferentes sectores económicos de nuestro país. 
También encontramos a funcionarios, servidores o empleados de entidades 
gubernamentales. 
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En este sentido sus necesidades informativas están sujetas a sus especialidades, 
profesión o práctica laboral, así como a sus metas específicas de autorrealización y logro 
personal y habilidades intelectuales adquiridas a lo largo de su experiencia profesional.   
• Docentes e investigadores 
El Centro de Información de la EPG-UPC tiene una clara función de apoyo a la  
investigación, lo que exige el conocimiento de las necesidades informativas del personal 
docente e investigador. 
Dentro de este grupo se consideran a los docentes de la EPG y del Área de 
Investigaciones, Directores de Carrera y estudiantes de los programas de Doctorado. 
Cabe señalar que los docentes e investigadores de la Escuela de Postgrado muestran 
necesidades de información específicas, recursos para la preparación de clases, lo que 
exige planificar que una considerable parte del presupuesto del Centro de Información 
sea destinado a la adquisición de material bibliográfico impreso y electrónico por ellos 
solicitados. 
• Administrativos 
Conformado por los usuarios de las diferentes áreas administrativas de la 
Universidad y de su Escuela de Postgrado. A este grupo de usuarios se les denomina 
clientes internos, entre ellos tenemos a los que trabajan principalmente en las áreas de 
Secretaría Académica, Calidad Educativa, Marketing y Ventas, Direcciones Académicas 
y Administrativas, Fondo Editorial, entre otros. 
Sus necesidades informativas están relacionadas a sus intereses académicos, ya que 
en muchos casos son también alumnos de la Universidad o de otras instituciones 
educativas. También se observa a aquellos que requieren información para la toma de 
decisiones como parte de sus funciones y labores. 
Se observa que los usuarios que solicitan el servicio de referencia virtual, son 
aquellos que tienen dificultad de desplazarse físicamente a la biblioteca y sólo disponen 
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también y en mayor medida se encuentran en el grupo de usuarios virtuales, aquellos que 
no desarrollan de forma presencial el programa académico en la EPG, sino que se 
encuentran en otras ciudades del país (programas regionales y E-MBA). De acuerdo a 
estas necesidades y comportamiento en el uso de la información se presenta el siguiente 
gráfico sobre la tipología de los usuarios del CI-EPG: 
Gráfico Nº 2 
 
Tipología de los usuarios del CI-EPG 
Fuente: Directorio de programas del CI-EPG 
Elaboración Propia 
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b. Identificación de necesidades de información  
En su relación con el Centro de Información los principales grupos de usuarios presentan 
las necesidades siguientes y en función de ello se aplican las siguientes estrategias (Ver 
Tabla N° 13). 
Tabla N° 13 
 
Identificación de necesidades y estrategias 
 




Estrategias del Centro de Información 
Necesidades de 
información 




-Crear y desarrollar productos y servicios innovadores, mediante una 
actitud de vigilancia tecnológica constante, y de aplicación de sistemas 
automatizados y autoasistidos.  
-Incluye la creación y desarrollo de canales de comunicación diversos (en 
persona, correo electrónico, chat, teléfono, web, etc., y la creación de 
servicios en línea y virtuales) a fin de entregar la información relevante en 
tiempo oportuno (superando las barreras del tiempo y espacio). 
Necesidades de 
actualización 
Mediante una política de cambio y renovación de los productos, procesos 
y recursos (alertas bibliográficas, boletines informativos especializados, 
bases de datos con información actualizada y de calidad), seguido de una 




Con el desarrollo y mejora continua de productos que se adaptan a la 
comodidad y necesidad del usuario (mediante la adquisición de un 
Sistema Integrado de Bibliotecas Aleph, un Metabuscador flexible y 
altamente funcional, y recursos que cuentan con las aplicaciones de 
personalización, transferencia e histórico de la información que le es útil 
al usuario y que finalmente redunda en la toma de decisiones párale 
proceso de nuevas adquisiciones. 
Necesidades de 
comunicación 
Mediante una política vanguardista del uso de la tecnología y de personal 
calificado en servicio al cliente y habilidades informativas. 
Necesidades de 
formación 
Mediante un programa de formación de usuarios para habilitar al usuario 
en la búsqueda de información relevante, y el uso y manejo de las 
tecnologías de la información y telecomunicaciones. 
Necesidades de 
desarrollo personal 
-Mediante el entrenamiento continuo del personal en aspectos de 
Liderazgo y una fuerte cultura de servicio. 
-Compartir las mejores prácticas profesionales, de valores y ética laboral 
en consonancia con los principios y cultura organizacional de la 
Universidad. 
-Mediante una cultura de excelencia a través de un gradual y sostenido 
proceso de mejora continua y la aplicación de estándares internacionales. 
-Disponer de recursos de alta calidad y diversidad. 
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3.4.2.2 Interfaz de comunicación 
Hasta la primera semana de enero de 2010, el usuario de la Escuela de Postgrado 
podía enviar sus consultas o solicitudes de información por correo electrónico o por 
Formulario web. Una vez que ingresaba la consulta por cualquiera de estos canales, la 
consulta era enviada a un buzón de correo electrónico denominado Bibliotecario Online 
que agrupaba a un equipo de bibliotecólogos de los Centros de Información de Pregrado, 
de la Escuela de Postgrado y de Cibertec, de los cuales no necesariamente todos los 
considerados en este buzón responden a las consultas, sino aquellos que son designados 
para la atención de este servicio. El usuario debía llenar un formulario detallado con los 
siguientes campos: nombre, código de usuario, programa o carrera, correo electrónico, 
unidad de negocio y una casilla para digitar la consulta. El formulario no indicaba los 
campos que debían ser llenados de forma obligatoria, por lo que el usuario podía omitir la 
información solicitada en cualquiera de los campos. 
Después de la implementación de la plataforma QuestionPoint, en enero de 2010, el 
servicio de referencia virtual cambió su denominación por el de Bibliotecario en línea. 
Así el diseño de la interfaz del nuevo servicio consta de las siguientes páginas y 
secciones:  
• Página de inicio: Esta sección contiene la zona de validación o autenticación, las 
políticas del servicio, la definición del público objetivo (a quienes está dirigido) y la 
finalidad del servicio, así como el horario de atención del mismo. También enlaza 
directamente a la página de inicio del Centro de Información, del Catálogo en línea y 
de la Biblioteca virtual. 
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Gráfico Nº 3 
 
Interfaz: Página de Inicio del servicio Bibliotecario en Línea 
    Fuente: Página Web del servicio Bibliotecario en Línea del CI-EPG-UPC 
• Página de Modalidades del servicio: Muestra en la pantalla una breve reseña sobre 
el equipo de bibliotecarios especializados que ayudarán a resolver las consultas a 
través de la información contenida en las colecciones impresas y digitales de los 
Centros de Información de la UPC, así como en Internet y otras fuentes de 
información. Esta página contiene las secciones de presentación y acceso a los 
formularios de correo electrónico y chat, así también cuenta con la sección de 
Preguntas frecuentes (FAQ) que muestra preguntas como: ¿Qué es el servicio 
Bibliotecario en línea?, ¿quiénes pueden utilizar este servicio?, ¿cómo se accede al 
servicio?, ¿cuál es el horario de atención del servicio?, ¿qué ocurre si no se puede 
conectar?, ¿se puede utilizar la modalidad de chat para comunicarse con sus amigos?, 
¿qué tipo de consultas puede realizar en el chat?, ¿en cuánto tiempo se reciben las 
respuestas por correo electrónico?. 
• Páginas subsiguientes: Contienen los formularios del correo electrónico que ha sido 
estructurado con los campos siguientes: Nombre, Código de usuario, Correo 
electrónico, Tipo de usuario, Programa, Consulta, Motivo de la consulta; y del chat 
que a su vez consta de los siguientes campos: Nombre, Código de usuario, etc. Esta 
página cuenta con los términos del servicio del QuestionPoint. 
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Dentro del diseño del sitio se aprecia la flexibilidad de la navegación ya que por 
ejemplo, todas las páginas cuentan con enlaces persistentes a las secciones siguientes: 
Home, Correo electrónico, Chat, FAQ, Políticas del servicio (en la cabecera), así como 
mantiene activos los hipervínculos a la página de inicio del Centro de Información, del 
Catálogo en línea y de la Biblioteca Virtual.  
Gráfico Nº 4 
 

























Fuente: Página Web del servicio Bibliotecario en línea del CI-EPG-UPC 
• Canales de comunicación 
Existen en la actualidad dos canales de comunicación virtual por los que un 
alumno, profesor o administrativo de la EPG puede comunicarse con los bibliotecarios 
referencistas del CI a fin de ser asesorado o asistido en su solicitud de información: un 
canal asíncrono como el correo electrónico, el cual se recomienda para la realización de 
consultas más extensas y que pueden ser atendidas en un plazo no mayor de 48 horas. 
Después de acceder al formulario y enviar la consulta, el usuario recibe la siguiente 
respuesta automática: “Se le enviará un correo electrónico a la dirección que usted 
especificó acusando recibo de su consulta”. También existe la posibilidad de escribir 
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directamente al correo bibliotecarioenlinea@upc.edu.pe sin necesidad de ingresar a la 
interfaz del servicio; sin embargo esta opción no permite obtener necesariamente los 
datos que identifican al usuario de la EPG.  
En casos en que un usuario de la Escuela de Postgrado de la UPC desee establecer 
contacto con el Centro de Información sobre temas de reserva de recursos (cubículos, 
notebooks), dificultades técnicas o de acceso a las bases de datos electrónicas u otros 
recursos de los servicios en línea o virtuales, debe dirigirse a la dirección de correo 
electrónico modulociee@upc.edu.pe a fin de que los bibliotecarios del servicio reporten a 
las áreas correspondientes (Oficina de Recursos de Información, Oficina de Help Desk) 
este tipo de dificultades técnicas para ser solucionadas en el menor tiempo posible. Si 
bien esta indicación no se muestra en la Interfaz del Centro de Información, esta pauta es 
expuesta en los Talleres de Inducción o de Formación de Usuarios que se dicta a los 
alumnos al inicio de cada Programa de la EPG. También se ha establecido que en caso de 
no funcionar el servicio de referencia virtual, se envíe la consulta a este buzón de correo. 
 El chat es el otro canal por el que los usuarios pueden recibir una respuesta rápida 
por parte del bibliotecario referencista. Las conversaciones por chat solamente se realizan 
entre el usuario y el bibliotecario, una vez al día y tienen un tiempo de duración máximo 
de 10 minutos. La transcripción de la conversación es enviada al usuario 
automáticamente al término de la misma. El horario de atención de esta modalidad del 
servicio es de lunes a viernes, de 8:00 a. m. a 10:00 p. m. y los sábados, de 8:00 a. m. a 
6:00 p. m. Finalmente, una de las políticas de la conversación por chat es que se debe 
respetar el turno de entrada a las conversaciones por chat y por ninguna circunstancia 
razonable se puede interrumpir la consulta que se esté realizando en el momento. 
 Cuando la respuesta requiere mayor tiempo para investigar y estar en condiciones 
de brindar una respuesta adecuada, ésta se realizará a través del correo electrónico, previa 
coordinación con el usuario. Si se necesita adjuntar algún documento, sólo es posible 
enviar el URL de la página referida, debido a que este sistema no acepta documentos 
adjuntos. 
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 El acceso a cualquiera de estas dos modalidades del servicio, se realiza a través del 
portal del Centro de Información o de la Intranet de la EPG, siempre, ingresando sus 
claves de acceso de la red. 
 Con la finalidad de emplear el aplicativo del co-browsing o co-navegación es 
necesario que tanto el usuario como el bibliotecario que entablan una conversación 
virtual, utilicen el navegador Internet Explorer 7 y tener instalada la versión Java 6 
Update 7 a fin de que el bibliotecario pueda apoyar al usuario controlando la caja de 
navegación de su computadora.  
 A continuación se aprecia un gráfico (N° 5) en el que un bibliotecario envía a través 
del chat, empleando la herramienta de co-navegación, la página de búsqueda de Google. 
De este modo el usuario podrá visualizar las estrategias de búsqueda y los resultados de 
la misma. 
Gráfico N° 5 
 








Fuente: Imagen de una entrevista vía chat en la plataforma QP del CI-EPG.                            
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3.4.2.3 Personal de Servicios de Información 
El equipo de referencistas está conformado por 4 bibliotecólogos que atienden el 
servicio de Referencia y Consulta de lunes a sábado.  
Las consultas remitidas específicamente por el servicio Bibliotecario en línea 
(consultas por correo electrónico) son atendidas específicamente por dos bibliotecólogos 
referencistas que cubren respectivamente el turno de la mañana, en los horarios de 8 h. a 
15 h. y el turno tarde a partir de las 15 h a 22 h. Cabe resaltar que los domingos los 
bibliotecólogos referencistas no atienden este servicio. 
La atención del servicio Bibliotecario en línea se realiza de acuerdo a las siguientes 
políticas de servicio: 
1.  El servicio está a cargo de bibliotecarios altamente especializados en búsqueda y 
recuperación de información, utilizando los diferentes recursos impresos y digitales 
disponibles en los Centros de Información. 
2.  Cada Centro de Información, debe asignar un responsable del servicio, quien se encarga de 
definir las responsabilidades y los turnos de trabajo a fin de garantizar la estabilidad del 
servicio. 
3.  Las consultas deben estar relacionadas a los temas de investigación de los cursos, carreras y 
programas que imparte la EPG. 
4.  Según el tipo de consulta, las respuestas incluirán recursos disponibles en los Centros de 
Información a través del catálogo en línea ALEPH, la Biblioteca Virtual, DELFOS, 
Cybertesis, Internet y otros recursos externos, respetando la normativa sobre derechos de 
autor y la norma para la publicación de contenidos educativos de la UPC. Por tanto, 
siempre se citarán los materiales utilizados en la resolución de las consultas. No se 
utilizarán fuentes cuya confiabilidad no pueda ser comprobada.  
5.  El bibliotecario debe responder a todas las consultas realizadas por los usuarios, incluyendo 
aquellos casos en los que solo se escriba para pedir disculpas por no tener la respuesta 
inmediata. 
6.  Una vez que el bibliotecario esté seguro de haber satisfecho la consulta del usuario con las 
respuestas y soluciones ofrecidas, procederá a la despedida y a manifestar la disponibilidad 
de ayuda cada vez que se necesite (Políticas de servicio del Bibliotecario en línea del CI de 
la UPC, p. 4). 
Es necesario tener en cuenta que debido al crecimiento del mercado de recursos de 
información electrónica, el usuario se siente independiente para realizar búsquedas por sí 
sólo, sin la intervención del referencista; pero por otro lado, no conoce el lenguaje de 
búsqueda (que muchas veces es diferente para cada base o banco de datos), o incluso 
desconoce cuál es la base de datos más apropiada para su tema. Esto significa una 
constante atención por parte del referencista para brindar orientación y formación. 
 88
3.4.2.4 Recursos o fuentes de información: se ofrecen a través de tres tipos de 
servicios: 
a. Servicios en línea 
Que incluye recursos como el Catálogo en línea Aleph, el servicio E-Journal y el 
servicio de Referencia Bibliotecario en línea, éste último es descrito y evaluado a lo largo 
del presente capítulo. 
• Catalogo en línea 
Desde marzo de 2008, el Centro de Información de la UPC tiene instalado el 
sistema integrado de bibliotecas Aleph. En él se ofrece un catálogo en línea que consiste 
en una opción de búsqueda de libros, videos, discos compactos, revistas, separatas, tesis, 
entre tipos de documentos que existen en el Centro de Información. Es personalizable, ya 
que al ingresar con su clave de acceso, el usuario tiene la opción de renovar sus 
préstamos a través de la web, revisar su historial de préstamos y conservar su selección 
bibliográfica, así como la posibilidad de generar un sistema de alertas sobre temas de su 
interés. 
Gráfico Nº 6 
Interfaz del Catálogo en Línea Aleph 
 
 






Fuente: Sitio web del Catálogo en línea Aleph. En: http://aleph.upc.edu.pe/F 
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• Servicio E-Journal 
Permite revisar virtualmente las tablas de contenido o índices de los últimos 
números de las revistas impresas que recibe la Hemeroteca del CI de la UPC y de la 
Escuela de Postgrado. Una vez identificado el artículo requerido, el usuario puede 
solicitar la digitalización del mismo y su envío a su cuenta de correo electrónico. 
Gráfico N° 7 
 
Interfaz de Búsqueda E-Journal 
 
Fuente: Sitio web del Servicio E-Journal 
    En: http://info.upc.edu.pe/hemeroteca/tablas/buscar/fr-busqueda.htm 
b. Servicios virtuales 
El Centro de Información de la EPG-UPC - a fin de responder a las demandas de 
información académica de sus usuarios y teniendo en cuenta que uno de los factores clave 
en la difusión y construcción de conocimiento es contar con múltiples colecciones 
especializadas y de alta calidad académica a la que el usuario pueda acceder en tiempo 
real – ha adquirido en la última década licencias de uso para el acceso de toda su 
comunidad de usuarios a una amplia gama de bases de datos de colecciones de libros, 
revistas, diarios y material multimedia. Así los usuarios del CI-EPG pueden acceder a 
estas colecciones ingresando con su usuario y contraseña a la Biblioteca Virtual. 
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• Biblioteca Virtual 
La Biblioteca Virtual del CI-EPG cuenta con 61,767 títulos de revistas 
internacionales en formato digital, así como 52,257 libros electrónicos, que se consultan 
dentro del campus de la Universidad o de forma remota. En el caso de las revistas, ofrece 
acceso a artículos publicados antes que las versiones impresas lleguen a los estantes. Las 
características generales de estas bases de datos son que contienen variedad de 
funcionalidades que permiten una navegación amigable y de útil ayuda al momento de 
redactar, citar, hacer notas, exportar bibliografías de interés, ordenar por orden de 
relevancia documentos de interés, priorizando de este modo el tiempo (oportunidad de la 
información) y la comodidad del usuario. Para acceder a la Biblioteca Virtual, es 
necesario ingresar a la Intranet o al portal de la EPG con usuario y contraseña 
proporcionado por la Universidad. 
Gráfico N° 8 
 
Interfaz de acceso a la Biblioteca Virtual del CI- EPG 
       Fuente: Sitio web del Servicio Biblioteca Virtual. 
       En: http://postgrado.upc.edu.pe/1/modulos/JER/JER_Interna.aspx?ARE=1&PFL=0&JER=2387 
A continuación se describe brevemente las colecciones digitales de libros, revistas y 
bancos de datos – contenidos en la biblioteca virtual - más utilizados por los usuarios del 
CI.-EPG: 
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1) Colección digital de libros 
EBRARY e ELIBRO: Es una base de datos multidisciplinaria (Administración, 
Derecho, Lengua y Literatura, Historia, Informática, Ciencia y Tecnología, Filosofía, 
Psicología) que permite recuperar documentos a texto completo de editoriales como 
Alfaguara, Deusto, FLACSO, Greenwood, Harvard, John Wiley & Sons, Kluwer 
Academic, McGraw-Hill Companies, Penguin Classics, Random House, Sudamericana, 
Taylor & Francis, Yale University Press, entre otras importantes. Aquí los libros nunca se 
encuentran prestados, ya que la colección de E-brary puede ser accedida simultáneamente 
por un ilimitado número de usuarios, donde el acceso remoto requiere previamente 
descargar el lector E-brary. La colección se encuentra en formato PDF, lo cual asegura 
que los libros muestren exactamente la misma diagramación como si fuese el libro 
impreso. Permite personalizar una biblioteca con los libros de interés y asimismo ofrece 
un menú de herramientas que enlazan a recursos necesarios en toda investigación como: 
definiciones de términos, información biográfica, mapas y traducciones, anotaciones en 
línea, resaltado y marcadores. La forma en que E-brary compensa a las más de cien 
editoriales asociadas, protegiendo sus derechos de autor es que la información copiada o 
impresa incluye automáticamente la referencia bibliográfica. La base de datos E-libro 
contiene cerca de 45,000 títulos en español. 
SAFARI: Bases de datos de libros electrónicos especializados en tecnología de la 
información publicadas por las más prestigiosas casas editoriales. Presenta opciones de 
búsqueda por categorías temáticas y alfabéticamente, ofrece además acceso directo a los 
capítulos del E-book desde la tabla de contenido. 
2) Colección digital de revistas 
EBSCO: Que contiene variadas bases de datos con información multidisciplinaria. Entre 
las más utilizadas, destaca, en temas de ciencias administrativas la siguiente: 
Business Source Premier es una de las bases de datos de investigaciones empresariales 
(con cobertura en disciplinas de marketing, administración, sistemas de información 
gerencial, gestión de producción/operaciones, contabilidad, finanzas y economía) más 
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utilizada, con publicaciones de texto completo para más de 9,200 series y un archivo 
retrospectivo hasta 1965 y referencias citadas. Incluye informes de investigaciones de 
mercado, informes del sector económico, informes sobre países, perfiles de empresas y 
análisis SWOT.  
PROQUEST: Plataforma que permite el acceso a bases de datos especializadas en 
economía, industria y negocios (ABI/INFORM Global y ABI/INFORM Trade Industry), 
ciencias sociales (Proquest Research Library), psicología (Proquest Psychology Journals) 
y tecnología (Proquest Science Journals). 
EMERALD (Emerald Fulltext): permite el acceso al texto completo de artículos de 113 
revistas de la Editorial MCB University Press en las áreas de Recursos Humanos, 
Economía, Administración, Marketing, Producción, Calidad, Ingeniería, Gestión del 
Conocimiento, Ciencias de la Información, Auditoría, Finanzas, etc. Muestra las revistas 
ordenadas según el sistema de clasificación de la Biblioteca del Congreso de Estados 
Unidos (LCC). La cobertura cronológica para artículos de texto completo comprende 
desde 1994, y desde 1989 para los resúmenes. 
WILSON: Base de datos multidisciplinaria que contiene los artículos a texto completo 
publicados desde 1994 hasta la fecha. Ofrece diversas opciones de búsqueda como la 
básica, avanzada, browse y tesauro. 
Journal Storage Project (JSTOR): Es una base de datos que brinda acceso a 
colecciones retrospectivas de publicaciones periódicas digitalizadas, y cubre una variada 
gama temática (economía, educación, finanzas, ecología, historia, lengua y literatura, 
ciencias políticas, sociología, estadísticas, matemáticas, negocios, estudios 
latinoamericanos, estudios demográficos y filosofía).  
HINARI: La InterRed-Salud Iniciativa de Acceso a la Investigación (HINARI) ofrece 
acceso a más de 3,300 revistas importantes de bioingeniería, medicina y otros temas en el 
campo de las ciencias de la salud. Después de realizar una búsqueda ofrece un ranking de 
relevancia, generado cuando los términos de búsqueda aparecen en el encabezamiento o 
en mayúsculas. Desde la página Web de HINARI podemos tener acceso a PubMed 
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(Medline). Respecto a la licencia de uso, los usuarios no pueden descargar números 
completos de revistas o libros (el límite por número de revista o libro es 15%). No se 
puede distribuir documentos obtenidos a través de HINARI a ninguna persona externa a 
la Universidad.  
LEXIS NEXIS: que ofrece el acceso a cerca de 6,000 fuentes de información legal y de 
negocios, con un servicio de noticias de actualidad mundial. En el tema empresarial 
proporciona acceso a noticias de sectores de mercado e industrias, permite buscar detalles 
financieros y perfiles de empresas de todo el mundo, asimismo el usuario puede buscar 
noticias e informes de un determinado país, incluyendo algunas de las fuentes más 
significativas de política, economía y de información socio-demográfica como The 
Economist Intelligence Unit, Quest Economic Database y BBC Monitoring. En el tema 
legal incluye un conjunto de fuentes que engloba la jurisprudencia inglesa y de Gales, 
irlandesa y escocesa. 
3) Banco de Datos 
EUROMONITOR: The Global Market Information Database (GMID) es un sistema 
integrado de información en línea sobre inteligencia de negocios de más de 200 países de 
todo el mundo, presenta perfiles de empresas, tendencias de los mercados (casos de 
estudio) e informes sobre el estilo de vida de los consumidores. Además proporciona 
información sobre fuentes de investigación de mercados. Constituye un recurso 
importante para la elaboración de  planes de introducción de un producto a diferentes 
mercados y en distintas partes del mundo. El acceso a esta base de datos está disponible 
tanto dentro como fuera del campus de la Universidad. 
INFORM@CCION: Especializada en el desarrollo de información sectorial y de 
mercados, para la toma de decisiones y acciones a nivel empresarial y gubernamental. 
Ofrece información a cerca de indicadores económicos, informes de producción y 
comercio de los sectores de agricultura, pesca, minería, hidrocarburos, energía, 
construcción y turismo. El acceso es dentro y fuera del campus. 
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DATATRADE: Es un directorio de exportadores e importadores del Perú. Contiene 
información estadística de comercio exterior, preferencias arancelarias, arancel de 
Aduanas, precios internacionales, normatividad del comercio exterior peruano. 
ECONOMÁTICA: Banco de datos que permite realizar análisis de inversiones de las 
principales empresas de capital abierto que cotizan desde 1992 hasta la fecha en la Bolsa 
de Valores de Latinoamérica, USA y algunos países de Asia. 
Síntesis Informativa Empresarial (SIE): Boletín informativo especializado en 
recopilación de información sobre los últimos datos, noticias y trabajos de análisis del 
quehacer económico y empresarial elaborado por diversas empresas nacionales y 
extranjeras. 
c. Otras herramientas de búsqueda y gestión de información 
Metabuscador: En el año 2009 se adquirió el metabuscador 360° Search, que consiste en 
una herramienta de búsqueda global, y desde una sola interfaz, en la mayoría de recursos 
del Centro de Información. Contiene la opción Búsqueda Integral de Revistas. 
RefWorks: es un gestor de citas y referencias bibliográficas. Es una aplicación 
multilingüe vía web que permite a los usuarios gestionar las referencias bibliográficas de 
sus investigaciones mediante las siguientes acciones:  
o Importar referencias desde múltiples fuentes de información.  
o Incluir citas a la hora de redactar un documento.  
o Crear una bibliografía en una amplia gama de formatos.  
o Compartir la información con colegas, estudiantes y cualquier persona que 
el usuario desee. 
 Dado que RefWorks es una aplicación web, no se requiere descargar ni actualizar 
ningún software, y todo usuario puede acceder a su cuenta personal desde cualquier PC 
conectado a Internet.  
 95
3.4.2.5  Base del conocimiento y gestión de las consultas del servicio 
Se ha identificado que los usuarios del CI-EPG realizan consultas que pueden 
agruparse en las siguientes tres categorías: 
• Consultas rápidas: las cuales versan principalmente sobre: 
− Orientación sobre el uso de los recursos.  
− Solicitudes de claves de acceso para el uso de los servicios virtuales. 
− Dificultades técnicas con el bloqueo de contraseñas. 
• Consultas bibliográficas: que consisten generalmente en: 
− Consultas sobre normalización de bibliografía.  
− Búsqueda en el Catálogo en línea, Biblioteca virtual y otros recursos o 
fuentes de información. 
− Solicitud de artículos o papers. 
• Consultas de Investigación: referentes a la revisión de información sobre el tema de 
tesis o artículos de investigación. 
Las respuestas a las consultas son enviadas como un enlace a un documento adjunto 
a través del sistema de correo electrónico QuestionPoint, de tal forma que los documentos 
en formato pdf son almacenados en una unidad del servidor de la Universidad, guardando 
el siguiente orden temático: Administración y Negocios, Arquitectura y Arte, Ciencia y 
Tecnología, Ciencias Agrícolas, Ciencias Puras, Ciencias Sociales, Ciencias de la 
Comunicación, Ciencias de la Información, Ciencias de la Salud, Computación, 
Contabilidad, Derecho, Economía, Educación, Humanidades, Ingeniería Civil, Ingeniería 
Electrónica, Ingeniería Industrial y Psicología. 
Respecto a la política de actualización de las respuestas; éstas se reemplazan a 
medida que las consultas se repiten. Todas las respuestas son guardadas temporalmente 
en la plataforma QuestionPoint por un plazo máximo de tres meses, luego de lo cual son 
eliminadas automáticamente. Sin embargo, existe la opción de seleccionar y guardar 
permanentemente las consultas, que previamente han sido seleccionadas en base a 
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criterios como: frecuencia de requerimiento, estrategia de búsqueda, novedad de la 
consulta, complejidad y nivel de profundidad de la respuesta. La política de selección de 
las consultas es realizada por el Coordinador del servicio, de forma semanal, quien 
además se encarga de verificar que los descriptores estén correctamente ingresados a fin 
de evitar la duplicación de consultas y que los temas que contienen las respuestas sean 
recuperadas de forma óptima. 
Los bibliotecarios referencistas tienen la opción de buscar en la Base Global del 
Conocimiento en las que se encuentran respuestas de bibliotecarios de todo el mundo a 
consultas de usuarios de diferentes áreas geográficas, lenguas y culturas diversas (Ver 
gráfico N° 9). 
Gráfico N° 9 
 
Base global del conocimiento de la plataforma QP 
Actualmente no se ha realizado aún una primera selección de respuestas a ser 
incluidas en la base global del conocimiento. Esta tarea estará a cargo del administrador 
del sistema. 
3.5 Implementación del Servicio Bibliotecario en Línea del CI – EPG - UPC 
La implementación del servicio de referencia virtual a través de la plataforma 
QuestionPoint (QP) se llevó a cabo entre los meses de febrero a julio de 2009. El 
relanzamiento oficial del servicio se realizó a manera de piloto en el CI de Pregrado en 
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julio del año pasado. En el CI-EPG se desarrollaron las pruebas de certificación durante 
el mes de diciembre de 2009 (para las modalidades de correo electrónico y chat y la 
aplicación de la herramienta de co-navegación), y su pase a producción y difusión a los 
usuarios el 25 de enero de 2010.  
El proyecto de implementación del servicio Bibliotecario en Línea a través de la 
plataforma QP estuvo dividido en ocho fases las cuales fueron: 
Fase 0: Fase de planificación del proyecto de implementación: 
Incluye el diagnóstico del servicio hasta ese momento denominado Bibliotecario 
Online, de acuerdo a las necesidades y perfil de usuario (encuestas de satisfacción). 
Luego, son definidos los objetivos y alcances del proyecto, la cobertura de atención 
(comunidad de usuarios, configuración de equipos que atenderán, infraestructura y 
soporte tecnológico). 
Fase 1: Fase de adquisición del sistema: 
Análisis y evaluación del sistema a adoptar (si se trata de un sistema local, 
desarrollado en el interior de la institución o si se trata de un sistema importado; un 
software de código abierto o por suscripción de licencia). Esto implicó la formación de 
un equipo de trabajo y plan de actividades cuyo principal objetivo era definir los criterios 
de evaluación del sistema. La evaluación concluyó con la selección de la plataforma 
QuestionPoint. A continuación se desarrollaron las coordinaciones con OCLC 
(proveedores del software); además de determinar los términos del contrato.  
Fase 2: Fase de la implementación del sistema:  
Establecimiento del alcance del proyecto por parte de la Dirección del Centro de 
Información así como definición del cronograma de trabajo por parte de los proveedores 
del producto. El plan de implementación constaba de dos etapas bien diferenciadas. Estas 
fueron las siguientes: 
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a. Comunicación con OCLC para la implementación del servicio: que consistió en dos 
sesiones virtuales del equipo de implementación con el de proveedores del QP. La 
finalidad de estas reuniones fueron hacer coincidir y consolidar el Plan de trabajo y 
cronograma del equipo del QP con el del CI-UPC. 
b. Implementación del servicio: revisión y definición del cronograma de actividades, 
análisis de los módulos del software (administrador, base del conocimiento y perfiles). 
Elaboración de las políticas de acceso y uso del servicio, así como el documento de 
preguntas frecuentes. Configuración del Flash Chat, revisión y definición de la estructura 
de la base del conocimiento local (BCL), definición de formatos de respuesta así como 
del sistema de descriptores que se considerarán dentro de la BCL También incluye la 
configuración del calendario de atención de la modalidad por chat y políticas de 
organización del servicio y elaboración de las encuestas para las modalidades chat y 
correo electrónico, creación de roles de usuarios en el módulo de administrador, entre 
otras. 
Fase 3: Fase de diseño de la Interfaz del QP: 
Que consistió en el diseño de la página web (incluyó la presentación de bocetos, 
revisiones y la definitiva aprobación), así también la creación del sitio en el portal web 
del CI y en la intranet. Por otro lado, se configuró la activación de los enlaces de las 
políticas del servicio, formularios y demás secciones del servicio. 
Fase 4: Fase de prueba y certificación: 
En esta fase se realizaron actividades como capacitación del administrador y de los 
bibliotecarios. También comprendió la verificación de los formularios de consultas y de 
la base de conocimiento local. Por otro lado, implicó la configuración de los escenarios 
de simulación o de prueba propiamente para cada uno de los Centros de Información. La 
verificación o certificación estuvo basada en criterios y actividades de validación LDAP 
(Lightweight Directory Access Protocol) para garantizar la seguridad en el acceso a las 
páginas web del servicio así como en verificación de las conexiones a las diferentes 
secciones y bloques del sito. También incluyo las pruebas del aplicativo de co-
navegación que comprendió la instalación de la versión de Java 6 update 7. 
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Fases 5 y 6: Fases de lanzamiento y difusión: 
La fase de lanzamiento y difusión del servicio Bibliotecario en línea fue 
programada en diferentes fechas para cada uno de los Centros de Información del 
Pregrado de la UPC, de su Escuela de Postgrado y de las dos sedes del Instituto Superior 
Tecnológico Cibertec; sin embargo las actividades desarrolladas para lograr los objetivos 
de esta fase fueron las mismas para todas las sedes. Estas actividades consistieron, entre 
otras, la elaboración de piezas publicitarias, comunicación por medio de encartes, correo 
electrónico y notas informativas a la comunidad de usuarios de cada CI, elaboración de 
una nota informativa para la lista de distribución profesional local. Asimismo, esta fase 
comprende el programa de capacitación a los usuarios en el uso del servicio. 
Fase 7: Cierre del proyecto:  
Previo al cierre del proyecto es importante presentar el Plan de Calidad del Servicio 
a fin de monitorear y evaluar, así como de proponer y ejecutar mejoraras en el servicio, lo 
que incluye una periódica retroalimentación al proveedor sobre los niveles de 
flexibilidad, accesibilidad y usabilidad del software del QP, tanto para el usuario como 
para el personal bibliotecario que atiende el servicio, así también se tendrá en cuenta en 
este Plan la reevaluación de las políticas y normas que rijan el servicio, especialmente de 
los factores anteriormente determinados y descritos. 
3.6 Evaluación del Servicio Bibliotecario en Línea aplicando las directrices 
internacionales de IFLA y ALA (RUSA) 
Para los fines de evaluación del servicio de referencia virtual del Centro de 
Información de la Escuela de Postgrado se han considerado tanto las Recomendaciones 
para el servicio de referencia digital de IFLA como las Guidelines for behavioral 
performance of reference and information service providers de la Reference and User 
Services Association (RUSA). Ambas han sido adaptadas de acuerdo a la siguiente 
estructura: categorías, parámetros y directrices, las cuales facilitan la evaluación. Por otro 
lado, también se ha considerado agregar un ítem denominado Código, que constituye la 
forma abreviada de la directriz a fin de lograr su rápida identificación y cuantificación. 
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3.6.1 Recomendaciones del Servicio de Referencia Digital de IFLA 
IFLA presenta las siguientes categorías: Categoría  de Administración, la cual cuenta con 
nueve parámetros, y la categoría Práctica del Servicio de Referencia Digital que cuenta 
con dos parámetros. Asimismo, cada parámetro cuenta con un número definido de 
directrices (Ver anexo 1). 
3.6.2 Directrices para el Servicio de Referencia Virtual de ALA (RUSA) 
RUSA (ALA) presenta las siguientes categorías: Categoría  de Acceso, la cual cuenta con 
tres parámetros, la categoría Base del Conocimiento con cuatro parámetros, la categoría 
Marketing / Conocimiento / Información que cuenta con un solo parámetro, y finalmente 
la categoría Colaboración que contiene tres parámetros, cada parámetro cuenta con un 
número definido de directrices (Ver anexo 2). 
3.7 Evaluación del Servicio Bibliotecario en Línea aplicando las directrices 
internacionales del servicio de referencia virtual 
A continuación se muestran las tablas de evaluación de las categorías, parámetros y 
directrices anteriormente mencionados. El esquema que se emplea para llevar a cabo 
dicha evaluación consta de las siguientes secciones: 
1. Directrices: recomendaciones o características establecidas por IFLA y RUSA 
(ALA) para el diseño, implementación y evaluación del servicio de referencia 
virtual, 
2. Código: constituye la referencia abreviada de la directriz, 
3. Descripción y aplicación de la directriz: sección donde se describe y analiza, 
mediante la observación y revisión de los documentos internos (normas, políticas) 
y de la interfaz del servicio, el grado de cumplimiento o aplicación de cada 
directriz. 
4. Nivel de cumplimiento: donde se emplea la escala del 0 al 2, para calificar el nivel 
de aplicación de las directrices. Esta escala está constituida por los siguientes 
























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































3.8 Análisis e interpretación de los resultados de la  evaluación 
Los resultados de esta evaluación se presentarán en cuadros estadísticos siguiendo el 
orden aplicado en la evaluación de las directrices de IFLA y ALA (RUSA). 
En principio se presenta el análisis de los resultados de la evaluación de cada uno de los 
parámetros y categorías de IFLA: 
1. Análisis e interpretación de los resultados parciales 
• Categoría: Administración  
Grafico N° 10 
Parámetro: Política de Referencia 
 
 Elaboración propia 
En el parámetro Política de Referencia, cinco directrices cumplen 
satisfactoriamente: claridad de los objetivos del SRV, las normas del SRV están en 
relación con la misión de la Universidad, actualización de políticas y normas, práctica 
de derechos de autor, designación clara y especifica del público objetivo. En el nivel de 
cumplimiento uno se encuentran tres directrices referidas al grupo supervisor 
responsable de crear buenas prácticas; sin embargo, no se evidencia la existencia de un 
código de conducta formal; asimismo, si bien cumple con la directriz sobre el tipo de 
preguntas que la institución responderá o no, cuando se especifica que las preguntas a 
responder son de investigación, no existe una política declarada sobre los niveles de 
profundidad, tampoco observa excepciones a preguntas relacionadas a asesoría legal y 
médica. Finalmente, respecto a la directriz Uso del SRV, los usuarios aún emplean el 
servicio Bibliotecario en Línea para absolver consultas sobre dificultades técnicas de 
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uso de cuentas y acceso a los diferentes servicios y recursos del CI; sin embargo se ha 
observado la tendencia de recibir y resolver este tipo de consultas por la modalidad del 
chat. 
Grafico N° 11 
Parámetro Planificación 
 
 Elaboración propia 
El parámetro planificación cuenta con diez directrices, donde siete de ellas 
cumplen satisfactoriamente: formación de equipos de trabajo, evaluación de los 
servicios y programas informáticos disponibles, determinación de los servicios y 
programas informáticos necesarios, establecimiento de las fuentes de financiación, 
solicitar información de los clientes, volver a evaluar propuestas de acción iniciales, 
presentación de planes de acción y apoyo de la dirección. Los tres indicadores restantes 
que se encuentran en el nivel uno de cumplimiento son: si bien existe una Norma del 
Servicio de Referencia donde se establecen los objetivos concretos, procedimientos y 
responsabilidades, no se ha establecido una proyección sobre el crecimiento y desarrollo 
de este servicio, ello debido a su reciente implementación. Respecto a comprobar si 
otras instituciones están interesadas en aunar los recursos para fomentar un servicio 
cooperativo, se tiene proyectado aunar esfuerzos de colaboración con las bibliotecas de 













 Elaboración propia 
El parámetro personal cuenta con diez directrices, donde ocho de ellas cumplen 
satisfactoriamente, debido a que se observa una alta capacidad para incorporar a nuevo 
personal interesado en asumir nuevas responsabilidades, la planificación de las tareas 
está relacionada a las competencias adquiridas y metas logradas. Las dos directrices que 
se encuentran en el nivel uno de cumplimiento son las referidas a la descripción del 
puesto de referencista y a la estimación del número de bibliotecarios y técnicos a 
disposición de este servicio. 




  Elaboración propia 
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El parámetro formación cuenta con ocho directrices que cumplen 
satisfactoriamente, donde se destaca una política institucional de planificación orientada 
al logro y al desarrollo de las personas, donde el Plan de Formación es uno de los ejes 
principales y que es incorporado anualmente en la Evaluación de Desempeño dese 
donde se supervisa y facilita el cumplimiento de las actividades programadas para este 
fin. 




 Elaboración propia 
El Parámetro Interfaz presenta trece directrices donde ocho cumplen 
satisfactoriamente, resaltando la publicación de las políticas del SRV así como la 
disposición de íconos e imágenes que identifican las modalidades y el acceso directo a 
los recursos de información del CI. Tres directrices cumplen el nivel uno debido a que 
el sitio web del servicio no muestra ejemplos “fácil de usar”, especificando claramente 
por ejemplo la forma de uso del Co-browser o herramienta de co-navegación y la falta 
de un ícono o imagen diferenciadora que identifique claramente el Servicio 
Bibliotecario en línea y que se muestre persistentemente en todas las páginas del sitio 
web del CI. Finalmente dos directrices no se cumplen: no contar con una guía de ayuda 
de los recursos previamente consultados por el usuario, así como la falta de indicación 
de las condiciones técnicas para el uso del co-browser. 
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Grafico N° 15 
Parámetro Aspectos Legales 
Elaboración propia 
El parámetro Aspectos Legales cuenta con ocho directrices, de las cuales tres 
cumplen satisfactoriamente: Derechos de autor, privacidad y confidencialidad y 
relaciones de consorcio. Cinco directrices no cumplen: Referencia digital y libertad de 
información / cultura local, Políticas nacionales de información, Legislación sobre 
información Pública, Legislación relacionada y Contratos de licencia, debido a que éstas 
no se visualizan en ninguna de las secciones del sitio web del Centro de Información.  
Grafico N° 16 






El parámetro Publicidad y Promoción cumple satisfactoriamente con las seis 
directrices que establece, sobresaliendo en que el servicio ha sido lanzado tanto por los 
distintos medios de comunicación interna (Boletines, e-mailing) así como los canales de 
comunicación externa (lista de distribución profesional).  
Grafico N° 17 
Parámetro Evaluación y Calidad 
 
 Elaboración propia 
El parámetro Evaluación y Calidad cumple satisfactoriamente con las tres 
directrices que establece, debido a que posee buenas prácticas de evaluación de los 
servicios, donde los cuestionarios están estructurados con preguntas orientadas a la 
satisfacción de usuarios; además se complementa con la inclusión de estadísticas cuyos 
resultados son analizados y las acciones de mejora son aplicadas tan pronto se difunden 
al personal de Servicios de Información. Los cambios efectuados en el servicio 
provienen directamente del análisis y evaluación de resultados de las encuestas de 
servicios. 
Parámetro Colaboración: cuenta con cuatro directrices, las cuales no aplican al 
Servicio Bibliotecario en línea, debido a que en esta primera etapa del servicio 
(desarrollado a través de la plataforma QuestionPoint), se ha optado por mantener el 
servicio localmente hasta concretar una cobertura de mayor escala con las bibliotecas de 
las universidades de la red LIU. 
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• Categoría: Práctica del Servicio de Referencia Digital 
Grafico N° 18 
 
Parámetro Recomendaciones Generales para el Comportamiento de Profesionales del Servicio de 
Referencia e Información 
 
 Elaboración propia 
Este parámetro cumple satisfactoriamente con las nueve directrices establecidas 
por la Sección de Referencia de IFLA, donde sobresalen las buenas prácticas de los 
bibliotecarios de servicios de información que cuentan con definidas competencias de 
servicio al cliente: compromiso y ayuda eficaz, atención cortes, formalidad de atención; 
asimismo respetan los principios de libertad intelectual. También, se comparten 
prácticas de búsqueda (estrategias de búsqueda de información) que son archivadas y 
recuperadas en la base del conocimiento del QuestionPont. Finalmente, el personal que 
brinda el servicio Bibliotecario en línea ofrece otras alternativas cuando no es posible 
encontrar determinada información, luego de agotar todos los recursos. Cabe indicar 
que esta directriz es evaluada a profundidad en las Directrices que establece ALA 
(RUSA). 
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Grafico N° 19 
 
Parámetro Recomendaciones Referentes al Contenido 
 
 Elaboración propia 
Este parámetro considera dieciocho directrices, de las cuales cumple 
satisfactoriamente con trece de ellas: detalladas estrategias de búsqueda, se mantiene la 
objetividad durante el proceso de exploración de la pregunta y desarrollo de la 
respuesta, aplicando técnicas neutrales de entrevista, así como un adecuado nivel y 
duración de la respuesta; se evita el uso de la jergas o abreviaturas de Internet, se 
muestra claridad y exactitud de la repuesta, correcta ortografía y validación de los 
vínculos donde se adjunta la información, así como una práctica constante de 
evaluación de los recursos o fuentes de información. Se observa, entre las directrices 
con nivel de cumplimiento cero, la no inclusión del agradecimiento por el uso del 
servicio, en la respuesta. 
A continuación se presenta el análisis de los resultados de la evaluación de cada 
uno de los parámetros y categorías de ALA (RUSA): 
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• Categoría Acceso 




  Elaboración propia 
Este parámetro contempla cinco directrices, de las cuales dos cumplen 
satisfactoriamente: donde sobresale la identificación del contexto situacional de 
necesidades, y esto debido a que puede distinguirse el perfil del usuario, cuando éste 
ingresa con sus claves de acceso. De las tres directrices que se califican dentro del nivel 
de cumplimiento uno, se tiene que no se maneja una política de recomendación de 
fuentes de información, más sí se aplica la rutina de seleccionar fuentes siguiendo el 
orden de relevancia que presentan las bases y bancos de datos académicos del CI.  
Grafico N° 21 
Parámetro Organización y Diseño del Servicio 
 
 
 Elaboración propia 
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Este parámetro considera seis directrices de las cuales cuatro cumplen 
satisfactoriamente, debido a que presentan un orden bien estructurado de la variedad de 
recursos de información que contiene el CI. Entre las directrices que no se cumplen se 
encuentra la directriz de servicios especiales, debido a que la interfaz del servicio no 
muestra indicadores de accesibilidad, tampoco se tiene un sistema  de actualización de 
recursos de acuerdo a perfiles de interés. 
Grafico N° 22 
 
Parámetro Pensamiento Crítico y Análisis 
 
 Elaboración propia 
Este parámetro cuenta con cinco directrices de las cuales cuatro cumplen 
satisfactoriamente, basándose en la mejora continua del servicio, además que cumple 
con la buena práctica de sintetizar los resultados de las búsquedas de acuerdo a criterios 
de calidad, ello gracias a que dispone de un metabuscador el cual integra y ordena los 
recursos y fuentes en función de filtros de relevancia académica (arbitradas), orden 
cronológico y acceso al texto completo. Respecto a las directrices que no cumplen, la 
directriz Uso y selección de fuentes para recomendar, debido a que el personal que 
atiende este servicio no está facultado para recomendar bibliografía sobre un tema en 
especial.  
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• Categoría Base del Conocimiento 
Grafico N° 23 
 
Parámetro Análisis del contexto 
 
Elaboración propia 
Este parámetro cuenta con cinco directrices de las cuales cuatro cumplen 
satisfactoriamente, basándose en la actualización continua de conocimientos, asistencia 
a conferencias, vigilancia tecnológica y actualización en recursos de la información. La 
directriz con nivel de cumplimiento uno, profundiza sobre obras de interés, solo se 
desarrolla cuando la multitarea del Centro de Información lo permite realiza la revisión 
de los comentarios. 
Grafico N° 24 
 
Parámetro Aplicación del Conocimiento 
 
           Elaboración propia 
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El parámetro Aplicación de Conocimientos cumple satisfactoriamente con sus  
cuatro directrices que establece, debido a que aplica sus conocimientos adquiridos, 
emplea tecnología en el trabajo diario, explora y aplica tecnología disponible y 
experimenta las últimas innovaciones.  
Grafico N° 25 
 
Parámetro Difusión del Conocimiento 
 
  Elaboración propia 
Este parámetro contempla siete directrices, de las cuales cuatro cumplen 
satisfactoriamente, aquí sobresalen la preparación de presentaciones en áreas de 
especialización; también el personal que destaca por su conocimiento de determinados 
grupos de usuarios y que realizan retroalimentación o enseñanza de lo aprendido; 
además en la directriz Proyecto de evaluación de investigaciones de colegas, existe la 
práctica relacionada de exponer, en Jornadas de Calidad, la aplicación de técnicas, 
herramientas y/o estrategias que han logrado un impacto positivo de aplicación, 
asimismo los proyectos son evaluados por comisiones estructuradas para cada proyecto. 
Entre las directrices que tienen un nivel de cumplimiento uno, son la creación de 
páginas web en las áreas de especialización, análisis de cuestiones con los colegas. 
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Grafico N° 26 
 
Parámetro Aprendizaje Activo 
 
 
  Elaboración propia 
En el parámetro Aprendizaje Activo se cumple satisfactoriamente con las dos 
directrices establecidas, debido a su que los bibliotecarios participan activamente en 
organizaciones profesionales y se emplean medios tecnológicos para la capacitación 
profesional. 
• Categoría Marketing, Conocimiento e Información 






Este parámetro cuenta con siete directrices de las cuales cinco cumplen 
satisfactoriamente, ya que su metodología de evaluación se basa en la aplicación de 
técnicas como encuestas, lluvias de ideas, investigación previa a la implementación de 
un proyecto, con un enfoque de servicio orientado al usuario. No cumplen las directrices 
de focus group como técnica de aplicación de proyectos, y la reunión con los líderes de 
la comunidad de usuarios para la implementación de los principales proyectos del 
servicio de referencia. 
• Categoría Colaboración  
Grafico N° 28 
 
Parámetro Relación con los Usuarios 
 
Elaboración propia 
El parámetro Relaciones con los Usuarios cumple satisfactoriamente con las  
cinco directrices establecidas, debido a que emplea pautas de comportamiento 
(escuchar, investigar, buscar y hacer seguimiento) orientado a lograr la satisfacción de 
los usuarios, solicita la opinión del usuario y asesoría durante la transacción del servicio 
de información, incluye al usuario en el proceso de toma de decisiones, además 
reconoce al usuario para la interacción, reconoce los limites de los recursos propios y 
consulta de recursos de información pertinentes. 
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Grafico N° 29 
 
Parámetro Relaciones con los Colegas 
 
Elaboración propia 
En este parámetro se cumplen satisfactoriamente con las siete directrices 
establecidas, debido a que se desarrollan buenas prácticas de convivencia y desarrollo 
de trabajo en equipo, además se evidencia la sinergia entre colegas, quienes comparten 
conocimientos y experiencias, desarrollan esfuerzos en conjunto y logran objetivos 
compartidos así valores de la excelencia en los servicios. 
Grafico N° 30 
 
Parámetro Relación más allá de la Biblioteca y la Profesión 
 
Elaboración propia 
Este parámetro cumple satisfactoriamente con las tres directrices de evaluación, 
debido a que dentro de la gestión, planificación y evaluación del SRV, identifica y 
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mantiene una comunicación eficaz con socios de valor (proveedores); además mantiene 
una colaboración estrecha con miembros de otras bibliotecas universitarias del país y 
del extranjero con la finalidad de compartir recursos. 
2. Análisis e Interpretación de los Resultados Globales 
De los resultados globales de la evaluación del servicio Bibliotecario en Línea se 
concluye que hay un alto nivel de cumplimiento o adhesión a las recomendaciones de 
IFLA como a las directrices de ALA (RUSA); así tenemos que de un total de 95 
directrices de IFLA cumple con el 85% de ellas, en tanto que en lo referido a las 
directrices de ALA (RUSA) cumple con el 93% de un total de 56 directrices. 
Grafico N° 31 
 
Resultado Global - Directrices IFLA 
 
     Elaboración propia 
El gráfico Nº 31 indica que el Servicio Bibliotecario en Línea cumple 
satisfactoriamente el 72% del total de las directrices de IFLA contempladas, en tanto 
que sólo cumple el 13% de ellas. Por otro lado, el 7% de directrices no se cumplen y el 
8% de ellas no aplican, siendo el caso de las directrices que corresponden al parámetro 
Colaboración debido a que el Servicio de Referencia Virtual del CI de la EPG de la 
UPC no trabaja de forma colaborativa con los otros miembros que conforman el 
servicio global de QuestionPoint.  
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Grafico N° 32 
 
Resultado Global - Directrices ALA (RUSA) 
 
      Elaboración propia 
El gráfico Nº 32 muestra que el Servicio Bibliotecario en Línea cumple 
satisfactoriamente el 79% de las directrices ALA (RUSA), en tanto que sólo cumple el 
14% y no cumple el 7%, por lo que se concluye, al igual que en el análisis de los 
resultados globales de acuerdo a las directrices de IFLA, que presenta un alto nivel de 




PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA DEL SERVICIO DE 
REFERENCIA VIRTUAL DEL CENTRO DE INFORMACIÓN DE LA 
ESCUELA DE POSTGRADO DE LA UPC 
 
 De acuerdo al análisis de los resultados de la evaluación del servicio de 
referencia virtual del Centro de Información de la Escuela de Postgrado de la 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, en el presente capítulo se plantea una 
propuesta de acciones para mejorar el nivel de cumplimiento de las directrices 
internacionales de IFLA y ALA (RUSA).  
Para su mejor comprensión, la presente propuesta de acciones se ha estructurado 
siguiendo el orden de las categorías, parámetros y directrices señaladas en las tablas de 
evaluación aplicadas en el tercer capítulo.  
 Cabe indicar que se ha propuesto acciones de mejora en aquellas directrices 
donde sólo se ha alcanzado las escalas de calificación 0 y 1 en la evaluación aplicada en 
el capítulo anterior. Los parámetros, categorías y directrices tanto de IFLA y ALA 
(RUSA) que se encuentran dentro de este rango de clasificación se detallan en las 
siguientes tablas. 
4.1  Acciones para mejorar el nivel de cumplimiento de acuerdo a IFLA 
Las acciones propuestas que se han considerado están en función de los 
siguientes parámetros: Política de Referencia, Planificación, Personal, Formación, 
Interfaz, Aspectos Legales, Publicidad y Promoción, Evaluación y Calidad, 























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































                                
   








































   
   



































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































4.2.   Propuesta de competencias del personal de Servicios de Información                       
que atiende el Servicio Bibliotecario en Línea 
El siguiente cuadro, que reúne las principales competencias que debe presentar 
y desarrollar el personal de referencia virtual, se ha configurado a partir de las 
principales competencias presentadas por Martha Alles (2000) para las empresas del 
Conocimiento. A cada una de ellas se ha asignado uno o varios comportamientos 
señalados tanto por IFLA y ALA (RUSA) sobre las capacidades y habilidades que 
deben ser inherentes a los profesionales referencistas en un entorno virtual. 
Tabla N° 46  
Cuadro de competencias del Personal de Servicio de Información 
Competencias Descripción de comportamientos  
Apoyo a los 
compañeros 
Capacidad de confiar en los demás como sistema de apoyo informales.  
Estas relaciones están basadas en la confianza mutua y el respeto, mediante los cuales 
los profesionales reciben retroalimentación informal de sus resultados. 
El apoyo a los compañeros está basado en la valoración de los saberes de los demás, 
reunidos a partir de una política de selección uniforme de la organización para elegir a 
sus nuevos integrantes y desarrollar carreras sobre la base del conocimiento. 
Autodirección 
basada en el valor 
Crear una autodirección con el apoyo de otras personas, en la que la organización  y la 
biblioteca permite progresivamente que los trabajadores profesionales del conocimiento 
confíen entre sí en un sistema informal de apoyo (apoyo de los colegas bibliotecarios, 
así como de otras áreas de la organización). 
La biblioteca proporciona oportunidades de formación y desarrollo de aprendizaje 
profesional e individual (desarrollo de la carrera individual). 
Los integrantes conocen la importancia del conocimiento, del valor agragado que éste 




Respeta el derecho de los usuarios para determinar la orientación de sus investigaciones 
mediante su empoderamiento para alcanzar sus propias preferencias. 
Los integrantes incrementan su responsabilidad personal, como una consecuencia 
directa del apoyo recibido y prestado a sus compañeros y de la toma de conciencia 
sobre la importancia de la autodirección, añadiendo valor a la empresa y a sí mismo. 
Innovación del 
conocimiento 
Organiza la presentación de recursos de información para que coincida con el proceso 
de búsqueda de información que suelen utilizar los usuarios para satisfacer sus 
necesidades. 
Organiza y muestra la información de manera eficaz para que sea significativa para el 
principal grupo de usuarios.  
Crea bibliografías, muestra tutoriales, documentos electrónicos, y otras herramientas 
especiales para aumentar el acceso a los recursos de información y motivar a los 
usuarios para utilizarlas. 




Hace referencia a las capacidades individuales de las personas, cualificadas ya por sí 
mismas (capacitación y competencias personales elevadas), que trabajan en equipo para 
construir, compartir y obtener beneficios del conocimiento. 
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Determina el contexto situacional de cada una de las necesidades de información de los 





Lee, revisa en la Web, y se informa a través de los medios de comunicación para 
mantenerse al día en las áreas de interés relevantes para los usuarios principales.  
Analiza el escenario para las nuevas tecnologías que son relevantes para la prestación 
de servicios de referencia. 
Desarrollar la 
relación con el 
cliente 
Establece confianza y relaciones productivas en toda la organización del cliente, 
reconociendo y adaptando a las distintas culturas, pero manteniendo la independencia 
de la firma en su papel de consejera. 
Puede realzar la reputación de la firma con el cliente; también utiliza redes para la 
comunidad para este fin. 
Conocimiento 
inteligente 
Reconoce los límites de los recursos propios y consulta una adecuada base de recursos.  
La gestión del conocimiento, en definitiva, tiene sentido cuando añade valor a los fines 
últimos de la organización. Si bien indirectamente las personas se benefician 
individualmente, no es este el objetivo perseguido. 
Trabajo en equipo 
centrado en 
objetivos 
La habilidad de movilizar los aspectos positivos y el entusiasmo de los miembros del 
equipo para la obtención de un objetivo común. 
Fuente: Adaptado de Alles (2000) 
Elaboración propia 
 
Es necesario tener en cuenta que estas competencias no son exclusivas y estáticas, 






1. Las Recomendaciones para el servicio de Referencia Digital de la 
 Internacional Federation of Library Associations and Institutions (IFLA), y las 
Guidelines for behavioral performance of reference and information service 
providers de la American Library Association de la Reference and User Services 
Association (RUSA – ALA), sirven de marco de referencia para determinar el 
nivel de cumplimiento del servicio de referencia virtual - desde su diseño, 
implementación y puesta en marcha - a los estándares y buenas prácticas 
internacionales a fin de garantizar la calidad de este tipo de servicio.  
2. Las directrices de IFLA y RUSA (ALA) se aplican de acuerdo a la realidad y 
nivel de desarrollo del servicio de referencia virtual de cada unidad de 
información. Los estándares a evaluar no siempre coinciden con las políticas 
institucionales, así también el nivel de desarrollo del servicio que se ofrece 
obedecen a qué tan desarrollados están los elementos del servicio de referencia.  
3. Los factores que intervienen en el servicio de referencia virtual Bibliotecario en 
Línea son: la comunidad de usuarios, donde se tiene en cuenta las estrategias de 
cobertura y segmentación, la identificación de las necesidades de los principales 
segmentos de usuarios, así como la medición continua de su satisfacción; el 
factor referido a la interfaz de comunicación, incluye la aplicación de canales de 
comunicación e interacción amigable e intuitiva con el usuario; respecto al 
factor del personal es necesario mantener el perfil de competencias adecuado del 
personal de bibliotecarios referencistas de acuerdo a la evolución del servicio y, 
en este sentido, establecer un Plan de Formación afín a los objetivos del servicio; 
el cuarto factor, recursos o fuentes de información, incluye definir, analizar y 
evaluar los contenidos así como los formatos documentales y recursos que 
ayuden a gestionar la información adecuada durante el proceso de desarrollo del 
servicio. Finalmente, a estos factores se agrega otro de crucial importancia, la 
base del conocimiento local, que se alimenta de la experiencia del equipo de 
bibliotecarios referencistas y que permite optimizar el tiempo-respuesta de la 
resolución de las consultas, también posibilita la retroalimentación del personal 
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y del equipo supervisor del servicio. En esta misma línea, la participación en la 
base del conocimiento global, donde participan las instituciones miembros a 
nivel mundial, es una de las metas que debe ser incluida dentro del plan de 
proyección y crecimiento del servicio.  
4. Tener en cuenta las directrices internacionales de IFLA Y RUSA (ALA) durante 
las fases de implementación del servicio de referencia virtual a través de una 
plataforma de trabajo colaborativo facilita el logro de los objetivos de 
implementación  del proyecto. 
5. Las directrices internacionales de IFLA Y RUSA (ALA) pueden ser aplicadas 
durante las fases de implementación del proyecto (planificación del proyecto, 
adquisición, implementación del sistema, diseño de la Interfaz del QP, prueba y 
certificación, lanzamiento y difusión, cierre), así como  después de la puesta en 
marcha del servicio, ya que exige un proceso de planificación y control 
constante para la mejora continua, y proyección de crecimiento del servicio.  
6. El proceso de evaluación del servicio Bibliotecario en Línea aplicando las 
directrices internacionales de IFLA debe incluir las secciones de planificación 
del servicio, establecimiento de políticas y objetivos, competencias y formación 
del personal, diseño de la interfaz, aspectos legales, publicidad y promoción 
interna y externa, formas de colaboración, prácticas del trabajo referencista 
referente a los contenidos y trabajo en equipo, así como las prácticas de 
evaluación y calidad.   
7. De los resultados de la evaluación del servicio Bibliotecario en Línea se 
concluye que el nivel de cumplimiento o adhesión tanto a las recomendaciones 
de IFLA como a las directrices de ALA (RUSA) está por encima del 80%. El 
servicio de referencia virtual del Centro de Información de la Escuela de 
Postgrado de la UPC cumple con el 85% de las recomendaciones de IFLA (de 
un total de 95 directrices contempladas) y el 93%  de las directrices de ALA 
(RUSA) de un total de 56 directrices aplicadas en la evaluación. 
8. Dentro de las propuestas de acciones de mejora se recomienda incluir, dentro del 
sistema de gestión de los procesos del Centro de Información, un indicador que 
mida el desenvolvimiento y grado de desarrollo del servicio de referencia 
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virtual. El indicador debe contemplar las siguientes variables: el número total de 
respuestas sobre el número total de consultas contestadas, multiplicada por cien. 
La incorporación de este nuevo indicador obedece a la importancia y 
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PRESENTACIÓN
ANABAD tiene la satisfacción de ofrecer hoy a sus socios y a todos los
profesionales interesados este trabajo del Grupo de Referencia de la FIAB,
que recoge los resultados de las discusiones desarrolladas en talleres y reu-
niones durante varios años, cuyo original en inglés puede consultarse en esta
dirección de Internet: http://www.ifla.org/VII/s36/pubs/drg03.htm.
Este Grupo de discusión se reunió por primera vez en 1998. Fue crea-
do para tratar los efectos de las nuevas tecnologías en el trabajo de referen-
cia y en las expectativas de los usuarios. En 2002, reconociendo la impor-
tancia de estas cuestiones, así como la creciente audiencia del grupo, la
FIAB creó el Comité Permanente oficial sobre trabajo de Referencia, cuyas
Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital ahora presentamos.  
Según su plan estratégico para los años 2004 y 2005, la Sección de Tra-
bajo de Referencia “se ocupa de todos los aspectos del trabajo de referencia,
en todo tipo de bibliotecas, en todas las regiones del mundo, con especial
atención a la disponibilidad de la información sin restricciones. La Sección
aspira a acortar la distancia entre las bibliotecas física y digital, a promover
el aprendizaje y la formación continuos en todos los ámbitos del proceso de
compartir el conocimiento, y a apoyar al personal de bibliotecas en todo el
mundo con normas y directrices para el servicio de referencia”.
Desde 2003 hay representación española en el Comité, que se ha hecho
cargo de la traducción de estas directrices y que se encargará en adelante de
transmitir las sugerencias y aportaciones de los bibliotecarios españoles,
tanto en cuestiones de contenido, basadas en su propia experiencia, como
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de terminología, que convendrá precisar en castellano, especialmente en
vista de que el próximo congreso se celebrará el 2004 en Buenos Aires. 
Aunque no se trata todavía de una “norma” en sentido estricto, espera-
mos que la publicación y difusión de este trabajo sirva como guía para todos
aquellos que están relacionados el servicio referencia y la información en el
entorno digital, y para conseguir la participación de los profesionales espa-
ñoles en el desarrollo  de unas futuras normas más completas y elaboradas. 
LA JUNTA DIRECTIVA DE ANABAD
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“Los términos “referencia virtual”, “referencia digital”, “servicios de
información en Internet”, “referencia permanente” y “referencia en tiempo
real” son intercambiables para describir los servicios de referencia que utili-
zan tecnología digital de una u otra forma…”
Virtual Reference Canada: http://www.nlc-bnc.ca/vrc-rvc/s34-150-e.h.
I. OBJETIVO DE LAS RECOMENDACIONES
El objetivo de estas recomendaciones o directrices es promover las mejo-
res prácticas de referencia digital a escala internacional. El entorno en línea
está singularmente adaptado para trabajar cooperativamente y compartir
recursos. Las bibliotecas de diferentes países pueden tener distintas tradi-
ciones de servicio público que afecten tanto a sus prácticas de referencia
actuales como a las expectativas de sus clientes. Sin embargo, se debe reco-
nocer que las nuevas tecnologías harán posible que los bibliotecarios redefi-
nan el ámbito de sus servicios públicos. Estas recomendaciones son un
intento de crear pautas comunes a partir de diferentes tradiciones, con la
esperanza de que la comunidad internacional de bibliotecarios pueda explo-
rar libremente sus posibilidades.
Algunas de las cuestiones presentadas en estas directrices podrían justi-
ficar el planteamiento de otras de mayor consideración y extensión, como
la gestión del cambio: ¿cómo aborda el administrador de un proyecto de
referencia digital el impacto de nuevas formas de trabajar sobre el personal,
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el programa y los usuarios de una institución?. Se podría trabajar también
para determinar en qué medida hay que invertir esfuerzos en diversas comu-
nidades respecto al personal, la adquisición de recursos y los equipos.
“la naturaleza única de la referencia digital plantea nuevas cuestiones y retos.
La necesidad de pautas y normas es cada vez más importante a medida que los ser-
vicios de referencia digital siguen evolucionando en todo el mundo...”
Vera Fullerton, Proyecto de Normas de Referencia Digital de FIAB,
12/2002. http://www.FIAB.org/VII/s36/pubs/drsp.htm
II. HISTORIA
El Grupo de discusión sobre referencia de la FIAB se reunió por primera
vez en 1998. Fue creado para tratar los efectos de las nuevas tecnologías en
el trabajo de referencia y en las expectativas de los usuarios. En 2002, reco-
nociendo la importancia de estas cuestiones, así como la creciente audien-
cia del grupo, la FIAB creó el Comité Permanente oficial sobre Trabajo de
Referencia. Estas pautas surgieron de talleres y reuniones de referencia cele-
brados durante varios años.
III. ÁMBITO
Este documento se refiere a las necesidades de los administradores de
bibliotecas y a los que ponen en práctica los planes de trabajo.
Sección 1
La “Administración de Servicios de Referencia Digital” se redactó teniendo
en cuenta las responsabilidades de los administradores de los programas.
Sección 2
La “Práctica de Servicios de Referencia Digital” orienta al que pone en
práctica la referencia digital, y articula normas de procedimiento para faci-
litar el trabajo cooperativo.
Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital
10
Definir un grupo básico de usuarios: Antes de establecer un servicio de
referencia digital, sería conveniente definir a qué clientes se dirige. El
empleo de las tecnologías en línea puede ampliar este grupo inicial de usua-
rios. La ubicación es lo menos importante con la presencia en línea. Ade-
más de los usuarios tradicionales de la biblioteca, varios tipos de nuevos
usuarios se pueden beneficiar de los servicios en línea.




LA ADMINISTRACIÓN DE LOS SERVICIOS
DE REFERENCIA DIGITAL
Antes de crear un servicio de referencia digital, se deben examinar los
procedimientos y políticas institucionales existentes y establecer en qué
grado se pueden ver afectados por la transición a un entorno digital. Quizá
haya que reconsiderar las políticas de servicio tradicionales, aclararlas y
adaptarlas al nuevo entorno.
1.1. POLÍTICA DE REFERENCIA
• Proponer los objetivos para este nuevo servicio de referencia.
• Elaborar normas que se puedan aplicar combinando las políticas y
procedimientos existentes con estos objetivos, asegurándose de que
están en consonancia con el propósito general de la institución.
• Establecer un grupo supervisor, responsable de crear prácticas mejo-
res, definir una conducta aceptable y articular un código de conduc-
ta teniendo en cuenta las consecuencias de su infracción.
• Establecer la periodicidad con que estas políticas se deben revisar, des-
cribir el procedimiento y asignar responsabilidades
• Asegurarse de que se respetan los derechos de autor y demás restric-
ciones legales aplicables.
• Establecer quién puede utilizar el servicio. Definir y delimitar la clien-
tela primaria. Si se presta servicio a cualquier persona sin tener en
cuenta su edad, raza, sexo, preferencia sexual, religión, etc., se debe
decir. Si se excluye a ciertas personas (p.ej. clientes ajenos a una
comunidad particular), la aplicación de la norma debe ser uniforme.
• Establecer si existen tipos de preguntas que la institución responderá
o no. Por ejemplo: “Responderemos preguntas sobre datos y preguntas
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sobre referencias. No responderemos preguntas relativas a consejo médico
o jurídico, etc. 
• Los usuarios deberían utilizar el servicio de acuerdo con los propósi-
tos y funciones de dicho servicio.
1.2. PLANIFICACIÓN
El alcance de los servicios que se prestan debería estar basado en una
planificación realista y en los recursos financieros disponibles, así como en
las necesidades que se observen en la comunidad a la que se sirve.
• Crear un grupo de trabajo de administradores y profesionales de la
institución para investigar las opciones de servicio posibles y estable-
cer prioridades.
• Elaborar objetivos concretos: ¿Cómo atenderá este servicio las necesi-
dades de la comunidad? ¿Cómo podría evolucionar este servicio con
el transcurso del tiempo?
• Elaborar propuestas de actuación.
• Evaluar los servicios y programas informáticos disponibles.
• Determinar los servicios y programas informáticos necesarios.
• Establecer las fuentes de financiación más seguras.
• Solicitar información a los clientes.
• Comprobar si otras instituciones (locales, regionales, etc.) podrían estar
interesadas en aunar los recursos para fomentar un servicio cooperativo.
• Volver a evaluar las propuestas de actuación iniciales basándose en los
logros obtenidos a partir de los pasos anteriores.
• Presentar un plan de acción y asegurarse el apoyo de la dirección.
[Véase: Revisión de las Normas para Bibliotecas Públicas de FIAB:
Financiación: http://www.FIAB.org/VII/s8/proj/gpl.htm]
Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital
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1.3. PERSONAL
• Seleccionar personal participativo atendiendo al interés (aspecto
clave), capacidades, disponibilidad, conocimientos informáticos y
aptitudes de comunicación interpersonal. Definir claramente sus res-
ponsabilidades y tareas específicas.
– Estimar cuántos bibliotecarios se necesitan a jornada completa
para distribuir y responder preguntas, así como cuantos técnicos
o informáticos, si procede.
– Tener la suficiente flexibilidad en cuestiones de personal como
para incorporar miembros que expresen interés en participar
una vez que hayan asumido los objetivos. Recordar que el futu-
ro del proyecto depende de fomentar el interés más que desa-
lentar al personal.
– En caso de que no se pueda conseguir o no se desee un servicio
de 24 horas, hacer un calendario del personal durante las horas
que mejor se adapten a las necesidades de información y expecta-
tivas de los clientes, lo que se debe tener especialmente en cuenta
si se emplean herramientas de referencia por chat.
– Examinar y evaluar la planificación y distribución de la carga de
trabajo de los bibliotecarios basándose en información actual.
Realizar ajustes cuando sea necesario y posible. 
– Elaborar un calendario de turnos de trabajo centralizado para el
personal estable, así como para sustitutos y/o auxiliares.
• Establecer quién proporcionará el apoyo técnico necesario dentro de
la institución o consorcio (un grupo de soporte técnico organizado es
fundamental para el éxito del servicio de referencia digital).
• Decidir quiénes serán los miembros del personal que controlarán el
cumplimiento de las restricciones de uso.
• Decidir quiénes serán los miembros del personal responsables de
asegurar que las “Normas para el Servicio de Referencia Digital” se
cumplan.
• Planificar la integración del “Servicio” en los procedimientos diarios
y el flujo de trabajo. Normalizar los procedimientos para que cuando
haya personal ausente, no se pierdan preguntas de referencia.
Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital
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1.4. FORMACIÓN: ASPECTOS BÁSICOS
• Establecer quién formará al personal y dedicar tiempo a la formación,
orientación y desarrollo profesional del mismo.
– Las aptitudes más importantes que un bibliotecario de referencia
digital debería poseer son las siguientes:
– Multitarea.
– Clara capacidad de comunicación, sobre todo escrita.
– Conocimientos para realizar búsquedas en recursos convenciona-
les y bases de datos en línea.
– Capacidad para entrevistar a distancia, con la dificultad que
añade la falta de indicaciones visuales o auditivas.
– Conocimiento de los recursos de referencia.
– Estar familiarizado con los programas informáticos seleccionados. 
• Actualizar la formación según sea necesario. Animar y dar facilidades
para que el personal se mantenga al día de los nuevos avances en este
ámbito.
1.5. EL DISEÑO DE LA INTERFAZ
El servicio de referencia en línea debería estar diseñado para permitir
que el mayor número posible de personas acceda a recursos y conocimien-
tos técnicos, sin tener en cuenta el idioma, la capacidad técnica y los impe-
dimentos físicos. Se debe tener en cuenta, al planificar un servicio en línea,
no menospreciar los detalles físicos y logísticos necesarios para proporcionar
un servicio con eficiencia: proporcionar al personal un ámbito de trabajo
adecuado –espacio, mobiliario, equipos informáticos, programas, acceso a
Internet, un navegador y una cuenta de correo electrónico– es tan impor-
tante para el servicio como lo que los clientes ven en sus pantallas.
Es importante equipar el espacio de trabajo virtual de un modo apropiado.
• Ilustrar con ejemplos la interfaz “fácil de usar” y la navegación sencilla.
– Elaborar una estructura y diseño estándares y utilízarlos de un
modo coherente en todo el sitio, con el fin de que un usuario que
Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital
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entre por primera vez pueda comprender cómo navegar por el
sitio después de emplear una o dos pantallas. Colocar el vínculo
al “Servicio” [el botón “Pregunte al bibliotecario”] de un modo
coherente en todas las páginas web de la institución.
– Emplear tantos iconos e imágenes como se necesiten para orien-
tar al usuario. Intentar no llenar la página con grandes bloques de
texto.
– Indicar claramente el nombre de la institución y colocar un
vínculo hacia la página principal de la biblioteca.
– Incluir un breve párrafo en el que se explique el ámbito de los ser-
vicios de referencia de la institución y se mencione el tiempo que
tarda una respuesta a las preguntas (p.ej. “... todas las preguntas
que se realicen a este servicio se responderán en un plazo de cinco
días laborables ...”).
– Proporcionar información para orientar al usuario en el formula-
rio. (En el campo de "Recursos consultados" debería figurar al
menos un ejemplo que muestre al usuario que es importante
incluir el número de volumen, el número de página, fecha, títu-
lo, información del autor, etc...).
– Se pueden añadir campos comunes de información a su formula-
rio web que son básicos, como “Dirección de correo electrónico”
y “Texto de la pregunta”, así como campos optativos como:
“Nombre”, “Número de teléfono”, “Nivel de estudios”, y “Moti-
vo de la búsqueda”, etc.
[Introduzca campos para cualquier información que conside-
re necesaria con el fin de proporcionar el servicio más efecti-
vo, pero no se exceda porque puede desanimar.]
– Insertar vínculos para recursos en línea que sean importantes,
tanto internos como externos (revisados y actualizados periódica-
mente): Páginas principales, Catálogos en línea, Bases de datos y
Preguntas frecuentes.
– Insertar un vínculo para información sobre políticas generales de
referencia y correspondencia de la institución.
– Señalar y proporcionar información de contacto por cualquier
medio con el personal bibliotecario: por servicio de chat en directo,
correo electrónico, formulario web, fax, correo postal, teléfono, etc...
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• Tener en cuenta las posibles limitaciones del equipo informático y la
sofisticación técnica de los usuarios finales a la hora de planificar un
sitio. Deben estar claramente especificadas las necesidades mínimas
para el funcionamiento del servicio.
• Incorporar las políticas y cumplir con las leyes que aseguran a todos
los usuarios el acceso al servicio.
• Indicar claramente quién responde las preguntas y señalar lo que el
servicio no hará. Por ejemplo:
“Por cuestión de tiempo y volumen de preguntas que recibimos no podemos:
– Enviar por fax material a los clientes.
– Elaborar bibliografías.
– Efectuar investigaciones.
Declaración de Privacidad, Reclamaciones, etc... [De conformidad con
el código jurídico local...]. Por ejemplo:
“El propósito de la presente declaración es informar a los usuarios de este sitio
sobre la información que se recoge de ellos durante la visita, el modo en que se
emplea dicha información y si se revela a terceros.
Al igual que la mayoría, el sitio web de la Biblioteca Británica registra auto-
máticamente cierta información sobre cada solicitud que se le envía. Esta informa-
ción se emplea para la administración del sistema y para elaborar estadísticas de
visitas. El extracto de estadísticas se obtiene de estos datos, que en parte se pueden
poner a disposición pública, pero sin contener información por la que se pueda
identificar a un individuo. Se pueden emplear conjuntos importantes de datos como
parte de las investigaciones sobre abuso que afectan a este sitio (véanse también
nuestras normas de uso)”.
Ley de privacidad para el sitio web de la Biblioteca Británica:
http://www.bl.uk/privacy.html
Establecer el período por el que se guardarán transcripciones de chat y
preguntas y quién tendrá acceso a las mismas. Decidir si es necesario man-
tener el anonimato del cliente suprimiendo toda la información personal.
Establecer un proceso y calendario de mantenimiento de los archivos.
Ofrecer los medios para que el cliente proporcione contestación a las
encuestas, buzón de sugerencias, correos electrónicos, etc...
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1.6. ASPECTOS LEGALES
Es importante que todos los bibliotecarios se familiaricen con el estado
actual de la legislación sobre información pública de su región y en caso de
que afecte al ámbito de los servicios prestados, compartan la información
con sus clientes.
• Referencia Digital y Libertad de Información/Cultura Local.
• Políticas Nacionales de Información. ¿Cuál es el panorama político?
• Legislación sobre Información Pública.
• Legislación Relacionada.
• Derechos de Autor.
• Privacidad y Confidencialidad.
• Contratos de Licencia.
• Relaciones de Consorcio.
[Véase: Revisión de las Normas sobre Bibliotecas Públicas de FIAB
http://www.FIAB.org/VII/s8/proj/gpl.htm]
1.7. PUBLICIDAD Y PROMOCIÓN
• Identificar claves de audiencia
• Desarrollar una descripción identificativa del proyecto y un nombre o
logo que conecte con los objetivos de la comunidad a la que se dirige.
• Fomentar la comunicación directa entre el personal y los patrocinadores.
• Crear enlaces estratégicos en el sitio web de la Biblioteca, y en los
sitios de posibles colaboradores institucionales.
• Entrar en contacto con los medios de comunicación locales, publica-
ciones periódicas de amigos de la biblioteca, emisoras de radio loca-
les, centros educativos.
• Enviar información a las listas de distribución profesionales o de espe-
cial interés.
Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital
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1.8. EVALUACIÓN Y CALIDAD
• Efectuar encuestas tanto a clientes como a trabajadores. Supervisar sus
problemas y preguntas.
• Recoger y hacer una evaluación de las estadísticas de la actividad del
servicio, así como de asuntos técnicos o políticos, si es posible.
• Introducir los cambios en los servicios basándose en el análisis de las
estadísticas y las respuestas de bibliotecarios y clientes.
1.9. COLABORACIÓN
Las herramientas en línea hacen posible que las bibliotecas compartan
sus recursos con otras instituciones homólogas o complementarias, lo que
permite ofrecer a sus clientes una mayor variedad de servicios y conoci-
mientos técnicos.
No obstante, la colaboración también plantea sus retos. Los colabora-
dores deben:
• Establecer una visión común de los servicios que prestará la nueva
entidad.
• Elaborar normas comunes de práctica y procedimientos.
• Crear confianza entre los socios, establecer responsabilidades.
• Reflexionar sobre las cuestiones que puedan surgir en el uso de recur-
sos compartidos, lo que incluye: ley de derechos de autor, contratos
de licencia, responsabilidad, políticas de información nacional, etc.
[Véase: La Aplicación de los Servicios de Referencia en Línea: Coopera-
ción y Recursos Compartidos (Extraído de: Normas para las Bibliotecas
Públicas de FIAB < http://www.FIAB.org/VII/s8/news/pg01.htm >]
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2
LA PRÁCTICA DE LA
REFERENCIA DIGITAL
2.1. RECOMENDACIONES GENERALES
Los servicios de referencia digital deberían cumplir las mismas normas
que los servicios de referencia tradicional. Los participantes deberían:
• Comprometerse a prestar la ayuda más eficaz.
• Mostrar cortesía y respeto profesional a la hora de responder preguntas.
• Respetar los principios de libertad intelectual.
• Acusar recibo de las preguntas de clientes y responderles a la mayor
brevedad posible. Las cartas y otros tipos de comunicación se deberían
responder de un modo rápido y educado (Sitio web de FIAB PL).
• Elaborar y seguir una política de cambio en las respuestas.
• Cumplir los contratos de licencia, tanto para material electrónico
como impreso, así como las restricciones específicas de uso y las leyes
de derecho de autor que se refieren al material en cuestión.
• Poner en práctica buenas estrategias de búsqueda.
• (Véase el documento de ALA: Normas de Comportamiento para los
Profesionales de los Servicios de Referencia e Información. Sección
4.0. Comisión sobre Normas de Comportamiento para los Servicios
de Referencia e Información. Aprobado por la Junta Directiva de
RASD (Reference and Adult Services Division), enero de 1996 en: 
• http://www.ala.org/Template.cfm?Section=Home&template=/Content-
Management/ContentDisplay.cfm&ContentID=26937)
• Responder a todas las preguntas que se asignen, aunque sea sólo para
decir “Lo siento, no sé pero puede intentar…”
• Para preguntas que requieran respuestas más detalladas, se puede pres-
tar ayuda si procede. El tiempo de búsqueda debería limitarse al tiem-
po recomendado por el supervisor, siempre que ello sea posible.
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2.2. RECOMENDACIONES REFERENTES AL CONTENIDO
• El “Servicio de Referencia Digital” debería ser informativo, fomentar
la capacidad de informarse mostrando a los clientes cómo encontrar
respuesta a sus preguntas.
• Mantener la objetividad y no emitir juicios de valor sobre la cuestión
o la naturaleza de la pregunta durante la operación.
• Emplear una técnica neutral de entrevista para concretar “la pregun-
ta real” y cuando se haya determinado, responder a los usuarios de un
modo preciso y adecuado en cuanto a duración y nivel para satisfacer
su demanda. Incluir la notificación de que la pregunta se puede remi-
tir a otros socios del consorcio si procede.
Una respuesta bien estructurada se compone de introducción, cuerpo y
conclusión.
• Encabezamiento: Salude al cliente, incluya una expresión de agradeci-
miento general por utilizar el servicio y mencione directamente el
asunto de la pregunta del cliente: Ejemplo: “Puede encontrar infor-
mación sobre_______en______,” Para saber más sobre_________,
le recomendamos_____”
• Cuerpo: Mencione las fuentes íntegramente y describa todo el mate-
rial (si procede) que se envía por separado o adjunto. Explique cómo
encontró la información y su ubicación con respecto al recurso reco-
mendado, en caso de que no sea evidente.
• Firma: Debería formar parte de toda conclusión y se debería guardar
anotada por el bibliotecario. La firma del bibliotecario puede conte-
ner su nombre o iniciales, cargo, institución e información de con-
tacto, según establezca el supervisor. 
• Ejemplos de despedida: “Esperamos que la información que le hemos
proporcionado le ayude en su búsqueda”; “Espero que esta informa-
ción le sea de utilidad”; “Esperamos haber respondido a su pregunta.
Si desea más información, le rogamos que se ponga de nuevo en con-
tacto con nosotros y le ayudaremos con mucho gusto”.
• Evitar el uso de jergas, acrónimos o abreviaturas de Internet (como
BTW, IMHO).
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• Escribir con claridad todas las respuestas y relacionarlas con el nivel
de la pregunta (en la medida de lo posible).
• Ofrecer respuestas precisas, comprobar los hechos y evaluar las fuentes.
• Comprobar la ortografía y validar la URL.
• Seleccionar y citar sólo recursos con autoridad:
– Criterios de evaluación para recursos impresos: Autor, Fecha de
Publicación, Edición o Revisión, Editor, Título, Público Destina-
tario, Difusión, Estilo.
– Criterios de evaluación para revistas, Precisión, Autoridad, Actua-
lidad, Objetividad.
– Criterios de evaluación para recursos web: Autor, Contenido,
Nombre del Dominio, Fecha de la última Revisión, Objetividad,
Autoridad y Precisión.
• Citar siempre las fuentes de información íntegras, ya sean páginas web,
obras de referencia, bases de datos u otras. Si es posible, emplear un esti-
lo de citas coherente a escala institucional.
• Si la información de una fuente no es útil, el bibliotecario debería
aumentar su valor con análisis, descripciones, palabras clave, referen-
cias o paráfrasis. Evitar manipular la información de manera que
pueda llevar a equívocos. 
• El bibliotecario debería esforzarse por señalar o recomendar al menos
un recurso para cada pregunta. 
2.3. RECOMENDACIONES GENERALES PARA EL SERVICIO DE
CHAT O FORO DE CONSULTA
• El diálogo o charla con un cliente se debería iniciar tan pronto como
el cliente entre en la lista del foro.
• Las preguntas del foro se deberían responder en el orden en que se
reciben.
• Los bibliotecarios que sirven a clientes por medio del chat deberían
identificarse inmediatamente al inicio de la conversación. Esta intro-
ducción debe estar en las guías del bibliotecario. (Véase la sección 1.2.).
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• Los resultados de investigaciones realizadas en varios proyectos de
chat afirman que la sesión media suele durar en torno a 15 minutos.
Los bibliotecarios utilizarán su sentido común a este respecto, y ten-
drán en cuenta que otros clientes están esperando.
• Se recomiendan intervalos de 45 segundos o menos entre respuestas
para confirmar al usuario que no se ha desconectado.
• Los registros de URL se emplean a menudo.
• Utilizar la ortografía, gramática y mayúsculas de un modo apropiado,
y ser conscientes de que "el lenguaje del chat" suele ser más familiar
que la prosa formal escrita.
• Elaborar guías institucionales generales para ayudar a los bibliote-
carios a ahorrar tiempo y prestar un servicio coherente dentro de la
institución. El administrador de servicios deberá aprobar las guías
institucionales.
• Animar a los bibliotecarios a que elaboren su propia guía individual
según sea necesario. Es probable que un bibliotecario quiera utilizar
guías si:
1. Recibe preguntas que exigen respuestas similares sobre asuntos
que otros no han tratado.
2. Tiene una especialidad que requiere una guía personalizada.
3. Realiza a menudo la misma referencia a otra institución, asocia-
ción, recurso o sitio web.
4. Desea establecer una forma coherente de saludo o conclusión que
sea diferente de la guía institucional o del grupo.
5. Si la sesión no se puede cerrar en un período razonable de tiem-
po y/o hay otro cliente en espera, ofrézcale enviarle por correo
electrónico la respuesta mencionando el tiempo que tardará, p.ej.
“Continuaré buscando una respuesta y se la enviaré por correo
electrónico dentro de X horas o minutos”, “¿Es suficiente con
esto para empezar?”, “¿Podría enviarle una respuesta por correo
electrónico?”.
• Trabajar con más de un cliente a la vez. Si se considera adecuado, se
puede recoger también al segundo cliente (se recomienda emplear un
navegador por separado). P.ej. “Ahora mismo estoy trabajando con
otro cliente. Volveré a esta sesión de chat tan pronto como pueda.”
“¿Podría esperar cinco minutos?”.
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2.4. RECOMENDACIONES PARA SESIONES DE CHAT
• Aclarar qué información necesítale cliente. Permitir que el cliente
explique la información que necesita antes de responder.
• Usar técnicas de preguntas con final abierto para animar al cliente a
ampliar su pregunta, p.ej. “Dígame algo más sobre el tema de su inte-
rés”, “¿Me puede dar algún tipo de información adicional?” o “¿Cuán-
ta información necesita?”
• Emplear preguntas para refinar la búsqueda. P.ej. “¿Ha encontrado ya
algo?”, “¿Qué tipo de información necesita (libros, artículos, etc.)?” o
“¿Necesita información histórica o actual?”
• Dividir las respuestas largas en bloques (p.ej. 30 palabras por bloque)
con el fin de evitar largas pausas y para que el cliente pueda empezar
a leer su respuesta mientras termina de escribirla.
• Explicar su proceso de búsqueda al cliente y describir lo que encuentra
cuando sea posible. Recordar que el cliente no puede verle. Hacer saber
al cliente que está realizando una búsqueda y el lugar en que la realiza.
• Si hay que comprobar fuentes impresas o la pregunta llevará un tiem-
po, se puede proporcionar al cliente el recurso para que lo consulte o
la opción del seguimiento por correo electrónico.
• Usar citas completas.
• Si hay que remitir la pregunta a otro bibliotecario, informar detalla-
damente al cliente sobre a quién debe dirigirse, cómo ponerse en con-
tacto con esta persona y qué preguntarle.
• Comportamiento inadecuado: si el comportamiento del cliente es ina-
propiado (según establecen las normas institucionales), enviarle un men-
saje de advertencia o finalizar la llamada. Se deberá enviar un informe de
los usuarios incorrectos que reiteren su comportamiento.
• Escribir como se habla, de un modo informal. 
• Utilizar el nombre del cliente y hacerle preguntas cuando proceda.
• Evitar respuestas del tipo sí/no, puesto que se pueden interpretar
como frías y poco amigables, al igual que en persona. 
• Aclarar la terminología confusa y evitar el exceso de jerga. Utilizar ter-
minología que el cliente pueda entender.
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RUSA GUIDELINES
Guidelines for Behavioral
Performance of Reference and
Information Service Providers 
The face of reference services has changed signifi-cantly since the original RUSA Guidelines for
Behavioral Performance were first published in 1996.1
Intended to be used in the training, development, and
evaluation of library professionals and staff, the guide-
lines have subsequently been favorably evaluated by
the profession, and currently enjoy widespread accept-
ance as standards for the measurement of effective ref-
erence transactions.2
The original guidelines dealt primarily with face-to-
face interactions between reference staff and library
users. Even at the time, however, the world of reference
was moving beyond the traditional reference desk. E-
mail and online chat services have since become popu-
lar with both patrons and library staff and are
expanding in all types of libraries, from public to aca-
demic to school libraries and beyond. Although some
of the statements in the original guidelines can be
applied to remote forms of reference, the lack of tradi-
tional visual and nonverbal cues produces a different
type of library-patron interaction. 
One constant that the shift away from in-person
encounters has not lessened is the need for good commu-
nication skills. The Virtual Reference Desk recognized
this and incorporated an “Interactive” component into
their “Facets of Quality for Digital Reference Services,”
stating that “[d]igital reference services should provide
opportunities for an effective reference interview, so that
users can communicate necessary information to experts
and to clarify vague user questions.”3
In all forms of reference services, the success of the
transaction is measured not only by the information
conveyed, but also by the positive or negative impact of
the staff-patron interaction. The positive or negative
behavior of the reference staff member (as observed by
the patron) becomes a significant factor in perceived
success or failure. This connection has been born out in
the work of researchers such as Gers and Seward, who
found that “behaviors have a strong influence on per-
formance,” and Whitlatch, who stated “Librarian cour-
tesy, interest, and helpfulness are crucial in providing
successful reference service. Libraries must select and
retain staff who have these service orientations toward
users.”4 Saxton put the guidelines to a statistical test,
and found that they did indeed correlate highly to a
successful reference transaction.5
The original RUSA Ad Hoc Committee that designed
the guidelines recognized the need for future adaptation
to deal with issues related to remote users, and in late
2001 the RUSA Standards and Guidelines Committee
requested that the RSS Management of Reference
Committee undertake this revision. The revised guide-
lines reflect the understanding that while in-person and
remote reference interviews share some points in com-
mon, each also has its own peculiar characteristics that
Prepared by the Management of Reference Committee, Reference
Services Section, Reference and User Services Association
(RUSA), 2004. Approved by the RUSA Board of Directors, June
2004. Committee members and document authors: David Ward,
Maira I. Liriano, Betty A. Gard, Rebecca L. Johnson, Louis A.
Vyhnanek, Susan J. Beck, Ronald W. Bivens-Tatum, Lisa
Horowitz, Valrie Ila Davis, Jane Ellen Fisher, Susan G. Herzog,
Julienne L. Wood. 
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need to be addressed separately in the
formation of standard guidelines.
With this in mind, the original for-
mat has been rearranged to reflect the
changes in our profession. The five
main areas (Approachability, Interest,
Listening/Inquiring, Searching, and
Follow Up) remain the same, but three
distinct categories have been added
(where appropriate) under each. They
are: 
❖ General—Guidelines that can be
applied in any type of reference
interaction, including both in-per-
son and remote transactions.
❖ In Person—Additional guidelines
that are specific to face-to-face
encounters, and make the most
sense in this context.
❖ Remote—Additional guidelines that
are specific to reference encounters
by telephone, e-mail, chat, and so
on, where traditional visual and
nonverbal cues do not exist.
Some of the original guidelines
have also been rewritten to make the
service ideal they convey apply more
generally. The goal of this document’s
revision has been to create a concep-
tual framework and service ethic with
which reference professionals can con-
sider all patron reference interactions
and help establish a service standard
for their institution.
Note: The term librarian in this
document applies to all who provide
reference and informational services
directly to library users.
1.0 Approachability
In order to have a successful reference
transaction, patrons must be able to
identify that a reference librarian is
available to provide assistance, and
they also must feel comfortable in
going to that person for help. In
remote environments, this also
means placing contact information
for chat, e-mail, telephone, and other
services in prominent locations to
make them obvious and welcoming
to patrons. Approachability behav-
iors, such as the initial verbal and
nonverbal responses of the librarian,
will set the tone for the entire com-
munication process, and will influ-
ence the depth and level of
interaction between the staff and the
patrons. At this stage in the process,
the behaviors exhibited by the staff
member should serve to welcome the
patrons and place them at ease. The
librarian’s role in the communica-
tions process is to make the patrons
feel comfortable in a situation that
may be perceived as intimidating,
risky, confusing, and overwhelming.
To be approachable, the librarian:
General
1.1 Establishes a “reference presence”
wherever patrons look for it. This
includes having reference serv-
ices in a highly visible location
and using proper signage (both in
the library and on the library’s
Web site) to indicate the location,
hours, and availability of in-per-
son and remote help or assis-
tance.
1.2 Is poised and ready to engage
approaching patrons. The librarian
is aware of the need to stop all
other activities when patrons
approach and to focus attention
on the patrons’ needs.
1.3 Acknowledges others waiting for
service.
1.3.1 Employs a system of ques-
tion triage to identify what
types of questions patrons





and referrals can be answered
quickly, allowing more time
to devote to in-depth refer-
ence questions.
In Person
1.4 Establishes initial eye contact with
patrons and acknowledges the
presence of patrons through smil-
ing and attentive and welcoming
body language.
1.5 Acknowledges patrons through
the use of a friendly greeting to ini-
tiate conversation and by standing
up, moving forward, or moving
closer to them.
1.6 Remains visible to patrons as much
as possible.
1.7 Roves through the reference area
offering assistance whenever possi-
ble. Librarians should make them-
selves available to patrons by
offering assistance at their point-
of-need rather than waiting for
patrons to come to the reference
desk. To rove successfully, the
librarian should:
1.7.1 Be mobile. Get the patrons
started on the initial steps of
their searches, then move on
to other patrons. 
1.7.2 Address the patrons before
addressing their computer
screens. Patrons are more
likely to confide in librarians
and discuss their needs if they
do not perceive the librarians
as “policing” the area.
1.7.3 Approach patrons and offer
assistance with lines such as,
“Are you finding what you
need?” “Can I help you with
anything?” or “How is your
search going?” 
1.7.4 Check back on patrons’
progress after helping them
start searches. 
1.7.5 If the reference desk has been
left unattended, check back
periodically to see if there are
patrons waiting for assis-
tance there.
Remote
1.8 Should provide prominent, jar-
gon-free links to all forms of refer-
ence services from the home page
of the library’s Web site, and
throughout the site wherever
research assistance may be sought
out. The Web should be used to
make reference services easy to
find and convenient.
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2.0 Interest
A successful librarian must demon-
strate a high degree of interest in the
reference transaction. While not every
query will contain stimulating intel-
lectual challenges, the librarian
should be interested in each patron’s
informational need and should be
committed to providing the most
effective assistance. Librarians who
demonstrate a high level of interest in
the inquiries of their patrons will gen-
erate a higher level of satisfaction
among users. To demonstrate interest,
the librarian:
General
2.1 Appears unhurried during the ref-
erence transaction.
2.2 Focuses attention on the patrons.
In Person
2.3 Faces patrons when speaking and
listening.
2.4 Maintains or re-establishes eye
contact with patrons throughout
the transaction.
2.5 Signals an understanding of
patrons’ needs through verbal or
nonverbal confirmation, such as
nodding of the head or brief com-
ments or questions.
Remote
2.6 Maintains or re-establishes “word
contact” with patrons in text-based
environments by sending written
or prepared prompts, etc., to con-
vey interest in patrons’ question.
2.7 Acknowledges user e-mail ques-
tions in a timely manner.
2.8 States question-answering proce-
dures and policies clearly in an
accessible place on the Web. This
should indicate question scope,
types of answers provided, and
expected turnaround time.
3.0 Listening/Inquiring
The reference interview is the heart of
the reference transaction and is crucial
to the success of the process. The
librarian must be effective in identify-
ing patrons’ information needs and
must do so in a manner that keeps
patrons at ease. Strong listening and
questioning skills are necessary for a
positive interaction. As a good com-
municator, the librarian:
General
3.1 Communicates in a receptive, cor-
dial, and encouraging manner.
3.2 Uses a tone of voice and/or written
language appropriate to the nature
of the transaction.
3.3 Allows patrons to state fully their
information needs in their own
words before responding.
3.4 Identifies the goals or objectives of
the user’s research, when appro-
priate.
3.5 Rephrases the question or request
and asks for confirmation to
ensure that it is understood.
3.6 Seeks to clarify confusing terminol-
ogy and avoids excessive jargon.
3.7 Uses open-ended questioning tech-
niques to encourage patrons to
expand on the request or present
additional information. Some
examples of such questions include:
❖ Please tell me more about your
topic.
❖ What additional information
can you give me?
❖ How much information do you
need?
3.8 Uses closed and/or clarifying ques-
tions to refine the search query.
Some examples of clarifying ques-
tions are:
❖ What have you already found?
❖ What type of information do
you need (books, articles, etc.)?
❖ Do you need current or histori-
cal information?
3.9 Maintains objectivity and does
not interject value judgments
about subject matter or the nature
of the question into the tran-
saction.
Remote 
3.10 Uses reference interviews or Web
forms to gather as much informa-
tion as possible without compro-
mising user privacy.
4.0 Searching
The search process is the portion of
the transaction in which behavior and
accuracy intersect. Without an effec-
tive search, not only is the desired
information unlikely to be found, but
patrons may become discouraged as
well. Yet many of the aspects of search-
ing that lead to accurate results are still
dependent on the behavior of the
librarian. As an effective searcher, the
librarian:
General
4.1 Finds out what patrons have
already tried, and encourages
patrons to contribute ideas. 
4.2 Constructs a competent and com-
plete search strategy. This involves:
❖ Selecting search terms that are
most related to the information
desired.
❖ Verifying spelling and other pos-
sible factual errors in the original
query.
❖ Identifying sources appropriate
to patrons’ needs that have the
highest probability of contain-
ing information relevant to the
patrons’ queries.
4.3 Explains the search strategy and
sequence to the patrons, as well as
the sources to be used.
4.4 Attempts to conduct the search
within the patrons’ allotted time
frame.
4.5 Explains how to use sources when
appropriate.
4.6 Works with the patrons to narrow
or broaden the topic when too lit-
tle or too much information is
identified.
4.7 Asks the patrons if additional
information is needed after an ini-
tial result is found.
4.8 Recognizes when to refer patrons
to a more appropriate guide, data-
base, library, librarian, or other
resource. 
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4.9 Offers pointers, detailed search
paths (including complete URLs),
and names of resources used to
find the answer, so that patrons
can learn to answer similar ques-
tions on their own.
In Person
4.10 Accompanies patrons in the
search (at least in the initial
stages of the search process).
Remote
4.11 Uses appropriate technology
(such as co-browsing, scanning,
faxing, etc.) to help guide patrons
through library resources, when
possible. 
5.0 Follow-up
The reference transaction does not end
when the librarian leaves the patrons.
The librarian is responsible for deter-
mining if the patrons are satisfied with
the results of the search and referring
the patrons to other sources, even
when those sources are not available
in the local library. For successful fol-
low-up, the librarian: 
General
5.1 Asks patrons if their questions
have been completely answered. 
5.2 Encourages patrons to return if
they have further questions by
making a statement such as “If you
don’t find what you are looking
for, please come back and we’ll try
something else.”
5.3 Roving (see 1.7) is an excellent
technique for follow-up.
5.4 Consults other librarians or
experts in the field when addi-
tional subject expertise is needed.
5.5 Makes patrons aware of other
appropriate reference services (e-
mail, etc.).
5.6 Makes arrangements, when appro-
priate, with patrons to research a
question even after the reference
transaction has been completed.
5.7 Refers patrons to other sources or
institutions when the query can-
not be answered to the satisfaction
of the patrons.
5.8 Facilitates the process of referring
patrons to another library or infor-
mation agency through activities
such as calling ahead and provid-
ing direction and instructions, and
providing the library and the
patrons with as much information
as possible about the amount of
information required and sources
already consulted.
5.9 Takes care not to end the reference
interview prematurely.6
Remote
5.10 Suggests that patrons visit or call
the library when appropriate. ■
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BIBLIOTECARIO EN LÍNEA: SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL 
POLITICAS DEL SERVICIO  
 
Introducción 
Desde su creación, la UPC ha concebido a sus Centros de Información como 
elementos centrales de la vida universitaria, brindando servicios innovadores que 
correspondan con el alto nivel de exigencia que nos distingue y faciliten la creación 
de nuevo conocimiento. 
 
En un entorno de cambios y avances tecnológicos, los alumnos y profesores requieren 
aprovechar al máximo su tiempo a fin de concentrarse en actividades que agreguen 
valor a su formación: búsqueda y selección de información; lectura; elaboración de 
trabajos o investigaciones; aplicación en la práctica. 
 
El servicio de Referencia virtual (Bibliotecario en Línea) tiene como objetivo 
establecer un vínculo directo entre el usuario (alumno, profesor, personal 
administrativo) y el bibliotecario experto, sirviendo de orientador o facilitador del 
aprendizaje autónomo y para toda la vida.  
 
Definición 
Servicio que permite la comunicación con los bibliotecarios de los Centros de 
Información en forma virtual a través de Internet o de la Intranet de la UPC, EPG y 
Cibertec sin necesidad de visitar sus instalaciones físicas. 
 
Ramón Manso define este servicio como “aquel que mediante el empleo de 
tecnologías de la información permite la comunicación del usuario con el 
bibliotecario, en cualquier momento o lugar, para la satisfacción de sus necesidades 







 Brindar apoyo y asistencia a los alumnos, profesores y personal administrativo  
de la EPG en sus investigaciones y necesidades de información, a través de 
medios virtuales, tales como conversaciones por chat y correo electrónico. 
 Fomentar el desarrollo de las destrezas y habilidades de búsqueda de 
información de los alumnos y profesores. 
 Acercar a los usuarios a la información contenida  en los libros y revistas 
(tanto en formato impreso como digital) disponible en los Centros de 
Información, así como en Internet y otras fuentes de información. 
 Atender a los alumnos y profesores que, por razones de tiempo y 
conveniencia, no pueden asistir al Centro de Información. 
 Compartir e intercambiar las respuestas entre los Centros de Información de la 
UPC, EPG y Cibertec a fin de atender las consultas de sus usuarios con mayor 
rapidez y calidad. 
 Detectar nuevos requerimientos de bibliografía mediante el análisis de las 
solicitudes de información recibidas. 
 Estimular el crecimiento y desarrollo intelectual del personal profesional que 
atiende el servicio, compartiendo la información de las distintas áreas del 
conocimiento. 




Dirigido a los alumnos, profesores y personal administrativo de todas las sedes de la 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC), Escuela de Postgrado de la UPC, 
(EPG) y el Instituto Cibertec. 
 
Políticas para los usuarios 
1. Las solicitudes de información pueden ser realizadas por los alumnos cuya 
matrícula se encuentre vigente, así como los profesores y el personal 






2. La EPG se preocupa por la protección de datos de carácter personal de sus 
usuarios. Por lo tanto, estos no podrán ser transferidos o cedidos a terceras 
personas, salvo en aquellos casos que la legislación vigente así lo indique.  Los 
Centros de Información podrán utilizar dichos datos tan solo para fines 
estadísticos que permitan la mejora del servicio. 
3. Las consultas o conversaciones realizadas entre el usuario y el bibliotecario, sea a 
través de chat o correo electrónico, no podrán ser divulgadas a terceras personas. 
Sin embargo, pueden ser almacenadas en la base de datos del conocimiento del 
servicio, con el fin de evitar duplicar esfuerzos la próxima vez que se formule la 
misma consulta. 
4. Las respuestas que contengan datos obtenidos de los recursos internos de los  
Centros de Información de la UPC, EPG y Cibertec no podrán ser transferidas por 
los usuarios a otras personas ajenas a la Institución. 
5. En caso las consultas contengan términos escritos con mensajes indecentes o 
inapropiados, el bibliotecario se reserva el derecho de cancelar la sesión de chat o 
de correo electrónico por un tiempo determinado.  
 
Políticas de acceso 
1. El acceso a este servicio se realiza a través del portal del Centro de Información o 
de la Intranet de la EPG. 
2. El ingreso puede realizarse desde el campus o por acceso remoto, colocando su 
usuario y contraseña de la red.  
3. El servicio contempla dos medios de comunicación con el bibliotecario: 
conversación por chat y envío de consulta por correo electrónico.  
4. Se recomienda utilizar el navegador Internet Explorer 7 y tener instalada la 
versión Java 6 Update 7 a fin de que el bibliotecario pueda apoyar al usuario 





En caso no funcione el servicio, se ruega enviar un correo a modulocie@upc.edu.pe. 
El área de Sistemas de la UPC evaluará permanentemente las ventajas y desventajas 
de las herramientas tecnológicas tales como chat y correo electrónico a fin de 
adecuarlas continuamente a la infraestructura tecnológica de la Institución. 
 
Políticas de servicio 
1. El servicio está a cargo de bibliotecarios altamente especializados en búsqueda y 
recuperación de información, utilizando los diferentes recursos impresos y 
digitales disponibles en los Centros de Información. 
2. Cada Centro de Información, debe asignar un responsable del servicio, quien se 
encarga de definir las responsabilidades y los turnos de trabajo a fin de garantizar 
la estabilidad del servicio. 
3. Las consultas deben estar relacionadas a los temas de investigación de los cursos, 
carreras y programas que imparte la EPG.  
4.  Según el tipo de consulta, las respuestas incluirán recursos disponibles en los 
Centros de Información a través del catálogo en línea ALEPH, la Biblioteca 
Virtual, DELFOS, Cybertesis, Internet y otros recursos externos, respetando la 
normativa sobre derechos de autor y la norma para la publicación de contenidos 
educativos de la UPC. Por tanto, siempre se citarán los materiales utilizados en la 
resolución de las consultas. No se utilizarán fuentes cuya confiabilidad no pueda 
ser comprobada. 
5. El bibliotecario debe responder a todas las consultas realizadas por los usuarios, 
incluyendo aquellos casos en los que solo se escriba para pedir disculpas por no 
tener la respuesta inmediata.  
6. Una vez que el bibliotecario esté seguro de haber satisfecho la consulta del usuario 
con las respuestas y soluciones ofrecidas, procederá a la despedida y a manifestar 









7. Modalidades de contacto con el usuario: 
  
7.1 Consultas en conversación a través de chat 
 Permite realizar preguntas y obtener respuestas en tiempo real. 
 Las conversaciones por chat solamente se realizan entre el usuario y el 
bibliotecario, una vez al día  y tienen un tiempo de duración de 10  minutos. 
Esta conversación será enviada al usuario automáticamente al término de la 
misma. No podrán utilizar este servicio para realizar conversaciones entre 
usuarios.  
 El horario de atención del servicio es el siguiente: lunes a viernes, de 8:00 a.m. 
a 10:00 p.m. y los sábados, de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.  No se atiende domingos, 
feriados ni durante el período de vacaciones institucionales. 
 El bibliotecario atiende este servicio por un periodo de dos horas consecutivas. 
Los tiempos se estructuran de tal manera que, en caso de ausencia del 
personal, se asegure la continuidad del servicio.  
 Se debe respetar el turno de entrada a las conversaciones por chat y bajo 
ningún concepto se puede interrumpir la consulta que se esté realizando en el 
momento.  
 En caso la respuesta requiera más investigación, esta se realizará a través del 
correo electrónico, previa coordinación con el usuario. Si se necesita adjuntar 
algún documento solamente se podrá enviar el URL de la página referida, 
debido a que este sistema no acepta documentos adjuntos.  
 
La redacción en el chat se debe realizar teniendo en cuenta las siguientes 
consideraciones: 
 Mantener el espacio agradable: usando un lenguaje cortés, respetuoso, 
apropiado a las circunstancias.  
 Resumir ideas y respetar el tiempo de los demás: los textos cortos se leen más 
rápidamente. La precisión de lo escrito ayudará al bibliotecario a responder a 






7.2 Consultas por correo electrónico 
 Permite a los usuarios realizar consultas más extensas por vía electrónica al 
bibliotecario.  
 Las consultas se responden usando un lenguaje cortés, respetuoso y apropiado 
a las circunstancias.  
 El horario de atención del servicio es el siguiente: lunes a viernes, de 8:00 a.m. 
a 12:00 p.m. y los sábados, de 8:00 a.m. a 8:00 p.m. No se atiende domingos, 
feriados ni durante el período de vacaciones institucionales. 
 Las consultas realizadas por correo electrónico se responden en un plazo 
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Definir los criterios y procedimientos a seguir para el adecuado uso del Servicio de 
Referencia.  
2. ALCANCE 
Unidad que administra la norma : Servicios de Información de todas las sedes de la UPC    
  su Escuela de Postgrado y CIBERTEC 
 
Unidades a las que se aplica : Alumnos, profesores y personal administrativo de todas 
las sedes de la UPC, su Escuela de Post Grado y 
CIBERTEC 
3. NORMAS A CONSULTAR 
Políticas del servicio de referencia virtual (Bibliotecario en línea) 
Reglamento del Centro de Información. 
4. DEFINICIONES 
Servicio de Referencia: Permite la comunicación entre el usuario (alumno, profesor, y 
personal administrativo) y el bibliotecario experto mediante las modalidades presencial y 
virtual.  
 
Este servicio brinda apoyo y asistencia a los alumnos y profesores de la UPC, su Escuela 
de Post Grado y CIBERTEC en sus investigaciones, proporcionándoles información 
disponible en las colecciones impresas y digitales del Centro de Información, Internet y 
otras fuentes de información de calidad. 
 
Consulta presencial: El usuario se acerca físicamente al módulo de atención a formular 
su consulta.  
 
Consulta Virtual (Bibliotecario en Línea): El usuario se comunica con los bibliotecarios 
de los Centros de Información en forma virtual a través de Internet o de la Intranet de la 
UPC, su Escuela de Postgrado y Cibertec, sin necesidad de visitar sus instalaciones físicas. 
Contempla dos medios de comunicación: conversación por chat y envío de consulta por 
correo electrónico.  
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 Base de datos de conocimiento local: Plataforma donde se almacenan las respuestas a 
las consultas más relevantes realizadas por los usuarios a fin de que sirvan como base 
para consultas similares. 
 
Bibliotecario coordinador: Bibliotecario responsable del servicio por cada Centro de 
Información y encargado de registrar los temas de cada consulta en la base de datos del 
conocimiento local. 
 
Caja de conavegación: Plataforma que permite la orientación en línea entre el 
bibliotecario y el usuario a través del acceso a su computadora. 
 
5. CONDICIONES BASICAS 
Las solicitudes de información solo pueden son realizadas por los alumnos cuya matrícula 
se encuentre vigente, así como por los profesores y el personal administrativo de todas las 
sedes de la UPC, su Escuela de Post Grado y CIBERTEC 
 
Los usuarios se identifican por medio de su cuenta de correo electrónico institucional 
 
Las consultas deben estar relacionadas a los temas de investigación de los cursos, carreras 
y programas que imparten en todas las sedes de la UPC, su Escuela de Post Grado y 
CIBERTEC 
 
Solo en el caso de emplearse la conavegación con el usuario se recomienda utilizar el 
navegador Internet Explorer 7 y tener instalada la versión Java 6 Update 7 a fin de que el 
bibliotecario pueda apoyar al usuario controlando la caja de navegación de su computador. 
6. CONDICIONES ESPECÍFICAS 
Atención de consultas presenciales:  
 
 Se atienden en cada sede y el bibliotecario tiene la obligación de orientar y 
responder la consulta con rapidez y precisión. 
 
 En caso la consulta necesite mayor tiempo para buscar la información, se 
informará al usuario que ésta se enviará a través del correo electrónico. 
 
 El horario de atención del servicio es el mismo de la sede del Centro de 
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Atención de consultas virtuales (Bibliotecario en Línea): 
 
 El acceso a este servicio se realiza a través del portal del Centro de Información 
o de la Intranet de la UPC su Escuela de Post Grado o CIBERTEC. 
 
 El ingreso se realiza desde el campus o por acceso remoto, colocando su 
usuario y contraseña de la red.  
 
 El servicio contempla dos medios de comunicación con el bibliotecario: 
conversación por Chat y envío de consulta por correo electrónico. 
 
 Las conversaciones por chat solamente se realizan entre el usuario y el 
bibliotecario, una vez al día y tienen un tiempo de duración de 10 minutos. La 
transcripción de la conversación será enviada al correo electrónico del usuario, 
automáticamente al término de la misma. 
 
 Aquellas consultas que no hayan sido resueltas totalmente mediante el Chat, 
serán completadas a través del correo electrónico. 
 
 Las consultas realizadas por correo electrónico se responderán en un plazo 
máximo de 48 horas y serán atendidas por el Módulo de Atención de la sede a la 
que pertenece el usuario. 
 
 La información encontrada se entregará mediante referencias bibliográficas, 
indicando la estrategia de búsqueda. 
 
 Las consultas o conversaciones seleccionadas por el bibliotecario coordinador 
deben ser almacenadas en la base de datos del conocimiento del servicio a fin 
de reutilizarla en una nueva consulta similar.  
 
 El horario de atención del servicio es el siguiente: lunes a viernes, de 8:00 am. a 
10:00 p.m. y los sábados, de 8:00 a.m. a 6:00 pm.  No se atiende domingos, 
feriados ni durante el período de vacaciones institucionales. 
 
 El bibliotecario atenderá este servicio por un periodo de dos horas consecutivas. 
La atención será ininterrumpida, y en caso de ausencia del personal titular la 
atención será responsabilidad del personal suplente, de tal modo que se 
garantice la continuidad del servicio.  
 
 El bibliotecario debe responder las consultas usando un lenguaje cortés, 
respetuoso y apropiado a las circunstancias. 
 
 Los bibliotecarios solo podrán utilizar este servicio para Resolver consultas de 
orientación, instrucción o información académica. 
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 La información obtenida de las consultas realizadas por los usuarios no podrá 
ser transferida o cedida a terceras personas, salvo en aquellos casos que la 
legislación vigente así lo indique. 
 
 Los Centros de Información podrán utilizar dichos datos solo para fines 
estadísticos que permitan la mejora del servicio. 
 
7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO 
 
NRO ACCION RESPONSABLE 
7.1 Consulta el catálogo en línea,  metabuscador o cualquiera de los 
recursos y fuentes  impresas o digitales del Centro de Información. 
 
Usuario 
7.2 Si no encuentra lo que está buscando tiene la posibilidad de solicitar la 
información a través de la entrevista  presencial o detallar su consulta 
en el formulario Web del Servicio Bibliotecario en Línea, ubicado en el 
portal del Centro de Información.  
 
Usuario 
7.3 Búsqueda, consolidación y entrega de la información en forma 
presencial, a través del chat o del correo electrónico.  
Bibliotecarios de 
Servicios de Información 
CI-UPC, EPG y 
CIBERTEC 
7.4 Selección de correos relevantes, edición de respuestas y registro en la 
base de datos del conocimiento local para la posterior atención de 
consultas similares 
Bibliotecario 
Coordinador del Servicio 
en cada sede 
7.5 Almacenamiento de las respuestas de los usuarios a las encuestas 
automáticas (enviadas por el Sistema) para medir el nivel de 
satisfacción del servicio 
Bibliotecarios de 
Servicios de Información 
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8.2 Formato de encuesta de correo electrónico 
ENCUESTA DE CORREO 
Seleccione la respuesta más adecuada para las consultas o enunciados 
siguientes. Su información nos ayudará a mejorar el sistema para todos los 
usuarios. 
Consulta 
1. Este recurso me dio una respuesta mejor que la que yo hubiera 
encontrado por mi cuenta: 
 
Negativa o No 
 
Neutra o N/A 
 
Positivo o Sí 
2. Recibí la respuesta a tiempo para lo que la necesitaba: 
 
Negativa o No 
 
Neutra o N/A 
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Positivo o Sí 
3. ¿Tuvo problemas o dificultades al usar el servicio? 
 
Negativa o No 
 
Neutra o N/A 
 
Positivo o Sí 
4. ¿Quedó satisfecho con la respuesta a su pregunta? 
 
Negativa o No 
 
Neutra o N/A 
 
Positivo o Sí 
5. ¿Recibió información útil? 
 
Negativa o No 
 
Neutra o N/A 
 
Positivo o Sí 
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8.4 Formato de encuesta del chat 
 
